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GLOSARIO. 
 
 
CALIDAD: De acuerdo a la ISO 9000, grado en el que un conjunto de 
características inherentes cumple con los requisitos. Conjunto de normas y 
directrices de calidad que se deben llevar a cabo en un proceso. 
 
PROCESO: De acuerdo a la ISO 9000 es el conjunto de actividades mutuamente 
relacionadas o que interactúan las cuales transforman los elementos de entrada 
en resultados. 
 
PROCEDIMIENTO: Según la ISO 9000 es la forma específica de llevar a cabo una 
actividad o proceso. 
 
METODOLOGÍA: Es el procedimiento que determina el tipo de investigación. Es la 
guía que se sigue a fin de realizar las acciones propias de la investigación, 
también se puede decir que la metodología está enfocada a la observación a un 
problema de forma global, sistemática, disciplinada y con cierta disciplina. 
 
APLICACIÓN WEB: Es cualquier aplicación que se pueda acceder vía web por 
medio de la red como internet o intranet. También se define como programas que 
se ejecutan en el entorno de un navegador. 
 
SISTEMA: Es el conjunto de elementos relacionados que interactúan entre sí para 
lograr un objetivo. Los sistemas reciben (datos) que son las entradas y proveen 
(información) que son las salidas. 
 
SOFTWARE: Es el conjunto de programas, instrucciones o reglas informáticas 
que permiten ejecutar distintas tareas en la computadora. Además se considera 
como el equipamiento lógico e intangible de un ordenador. 
 
CASOS DE USO: Un caso de uso es una secuencia de transacciones que son 
desarrolladas por un sistema en respuesta a un evento que inicia en un actor 
sobre el propio sistema. 
 
DIAGRAMA CASOS DE USO: Estos diagramas sirven para especificar la 
funcionalidad y el comportamiento de un sistema mediante su interacción con los 
usuarios y/o otros sistemas. 
 
MODELO ENTIDAD/RELACIÓN: Es un tipo de modelo de datos conceptual de 
alto nivel que se emplea en el diseño de la Base de Datos relacionales. En este 
modelo muestra la estructura de la base de datos empleando todo tipo de 
herramientas conceptuales. 
 
 
 
 
 
BASE DE DATOS: Es una colección de información organizada de forma que un 
programa u ordenador pueda seleccionar rápidamente los fragmentos que 
necesite. Una base de datos es un archivo electrónico. 
 
MVC: Modelo – Vista – Controlador, es un patrón de arquitectura de software que 
separa los datos de una aplicación, la interfaz de usuario, y la lógica de control en 
tres componentes distintos. 
 
 
XII 
 
RESUMEN. 
 
 
Actualmente en las organizaciones es muy importante tener bien definidos los 
procesos que se llevan a cabo para su funcionamiento si se quiere brindar 
servicios y productos de calidad, la norma ISO 9001 es un modelo de gestión de 
calidad que integra todos los manuales y procesos necesarios para el 
funcionamiento de la organización, para controlar los cambios y el acceso a estos 
documentos es necesario la implementación de un prototipo de gestor documental 
web, en este documento proponemos el diseño y desarrollo de una aplicación que 
de solución a las PyMes bajo el modelo vista controlador (tres capas). Está 
aplicación está desarrollada para que se adapte a los posibles cambios de mejora 
en el futuro. 
 
Palabras claves: Organizaciones, Procesos, Servicios, Productos, Calidad, ISO 
9001, PyMes, Modelo vista controlador (MVC). 
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INTRODUCCIÓN. 
 
 
En este documento se hablará de la importancia de un sistema de gestión de 
calidad hacia cualquier organización que quiera alcanzar un nivel de competencia 
y posicionarse en su campo de acción, basándonos exclusivamente en  la norma 
ISO 9001, que es la norma que trata los sistemas de gestión de calidad a nivel 
mundial, se dará una noción  de cada uno de los pasos con el fin de incentivar a 
las organizaciones para su aplicación, sus características, beneficios y ventajas de 
esta norma. 
 
Para aplicar este modelo de gestión de calidad es necesario integrar todos los 
manuales y procesos de la organización, es allí donde se  identifica la 
problemática, gestionar estos documentos, tener un control sobre los cambios que 
se realizan e identificación de perfiles según el rango de cada usuario. Por lo que 
se plantea como solución a este problema la creación de un prototipo de gestor 
documental web para la administración del sistema de la calidad que integren los 
módulos necesarios  para su aplicación en cualquier organización. 
 
Adicionalmente este producto trabajara sobre el modelo vista controlador, pues así 
se minimizaran los gastos, los recursos físicos y adicionalmente el equipo humano 
que participará en este proceso, y se aumentará la dinámica, el orden y el control 
por parte de cada uno de los usuarios que intervengan en dicho sistema. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
Las organizaciones hoy en día en especial las PyMes buscan estandarizar sus 
actividades y tareas cotidianas con el fin de posicionarse en el mercado como una 
empresa estable, eficaz y confiable que replantea sus procesos con el interés 
particular de diferenciarse de la competencia. Por esta razón, se alinean a los 
estándares internacionales, como la ISO 9001, norma que tiene por objetivo 
mejorar la calidad de los productos y servicios que cada compañía genera en su 
interior. Frente a esto, numerosos clientes de diferentes partes del mundo suelen 
preferir a proveedores que cuentan con esta acreditación, porque de ese modo se 
aseguran que la empresa seleccionada dispone de un buen sistema de gestión de 
calidad, lo que a su vez garantiza que se proporcionarán productos y servicios que 
satisfagan sus necesidades. Por esta razón, que muchas en su afán organizan al 
interior de su estructura orgánica un departamento que controla la ejecución de 
cada uno de los procesos que contiene la norma. Sin embargo, esta opción 
produce un desgaste, en primera medida, porque cuando se diligencian los 
formatos de la aplicación de dicha norma, se producen, en muchas ocasiones, 
duplicación de información, generando pérdida de tiempo. Por otra parte, es de 
notar que muchas compañías no cuentan con personal capacitado para la 
implementación de los procesos de certificación, pues se asigna tareas a personas 
que no cuentan con el conocimiento, quienes malinterpretan la norma.  
 
En segunda medida, no existe físicamente una ubicación específica o centralizada 
para el almacenamiento de los formatos necesarios en el buen funcionamiento y 
en muchas ocasiones estos son impresos por los departamentos que se 
encuentran sectorizados, sin ningún tipo de esquema o inventario que lleve el 
control de la información. Como consecuencia, se genera un considerable 
aumento en los costos de los recursos. Asimismo, como se carece de un sistema 
para la búsqueda y recuperación de estos documentos, porque se considera que 
el volumen es demasiado amplio, se dan demoras en la respuesta de solicitudes 
de requerimientos, tanto como internos o externos en la organización.  
 
Y en tercera medida, la seguridad de la documentación es perjudicada, ya que 
cualquier persona ajena o no a la institución puede acceder a esta información 
produciendo la pérdida, extravíos o cualquier tipo de accidentes inesperados. Esto 
último trae un sinnúmero de falencias dentro de la estructura organizacional de la 
compañía, obligando a realizar nuevos métodos para la realización de este 
producto o servicio. 
 
Debido a lo anterior el proyecto “Prototipo de gestor documental web para la 
administración del sistema de la calidad en PyMes bajo normatividad ISO 9001” 
responde a la necesidad que en este momento muchas PyMes tienen cuando se 
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planean o se decide dar inicio a la certificación, dado que algunos departamentos 
manejan diferentes métodos para el control de sus procesos y se genera dificultad 
en su administración. 
 
1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Contar con un prototipo de gestor documental web para la administración del 
sistema de la calidad en PyMes bajo normatividad ISO 9001, puede mejorar la 
eficacia de sus productos o servicios?  
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2. OBJETIVOS. 
 
 
2.1. GENERAL 
 
• Diseñar un prototipo de gestor documental web para la administración de un 
sistema de gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001 para PyMes. 
 
2.2. ESPECÍFICOS  
 
• Establecer el levantamiento de información correspondiente a las 
necesidades del prototipo de gestor documental que requieren las PyMes. 
 
• Generar los requerimientos de acuerdo a las necesidades que se exigen en 
la gestión de la calidad para PyMes. 
 
• Determinar de acuerdo a los requerimientos  las especificaciones que harán 
parte del prototipo de gestor documental con el fin de establecer el alcance 
de la aplicación. 
 
• Plantear el modelo de ingeniería que se aplicará en el sistema de gestión 
de la calidad con objeto de establecer los módulos que contendrá el 
aplicativo. 
 
• Crear de acuerdo a la metodología de desarrollo web las variables de 
ingeniería propias del prototipo de gestor documental basado en la norma 
ISO 9001. 
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3. HIPÓTESIS. 
 
 
El prototipo de gestor documental web mejora todo el sistema de gestión de la 
calidad dentro de las PyMes bajo normatividad ISO 9001, gracias a que facilita su 
planeación, implantación, administración y mantenimiento. Este proyecto se logra 
gracias a que este software permite ahorrar tiempos en los procesos,  también en 
los recursos físicos y humanos, además disminución de costos económicos para 
las PyMes. Igualmente, esta herramienta genera más seguridad en el 
procesamiento de la información, ya que se logra resultados más exactos y 
estandarizados.  
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4. JUSTIFICACIÓN. 
 
 
Es importante saber que las tecnologías actualmente han revolucionado todo lo 
relacionado  con el  manejo  de  la  información  para  las  diferentes  
organizaciones en especial las PyMes, por lo que siempre están en busca de 
mejorar la satisfacción sus clientes internos y externos, y así posicionarse en el 
mercado como una empresa competitiva, reducir los costos y lograr un alto nivel 
de la productividad de sus procesos de negocio. Por tal motivo las compañías 
alrededor del mundo han hallado en los sistemas de gestión de la calidad basados 
en la norma ISO 9001 el instrumento perfecto para desarrollar la cultura y 
competencias organizacionales necesarias y acordes con los requisitos de la 
norma. 
 
A diciembre de 2008, 982.832 organizaciones cuentan con la certificación ISO 
9001 en 176 países distintos, y en Colombia 7.696 organizaciones.1 Esto nos da 
una idea clara de que las organizaciones buscan brindar servicios y productos con 
los más altos estándares de calidad para beneficio de sus clientes. 
 
Es por esto que el estudio de este proyecto, de acuerdo a la observación directa 
que se estableció en diferentes procesos de diversas compañías permitirá 
determinar los requerimientos que van solicitar los clientes que se apoyen por esta 
certificación, con el fin de modelar una posible solución del gestor de contenidos. 
Además, es de notar que se debe lograr parametrizar la forma como se maneja la 
información, pues actualmente se buscan soluciones innovadoras que ofrezcan 
ventajas y valor agregado a los sistemas tradicionales de archivo y 
almacenamiento, ya que estos le dan mayor organización a cualquier actividad o 
labor dentro de las PyMes. 
 
Adicionalmente se pretende justificar desde los puntos de vista técnico, 
tecnológico, metodológico, económico, social, profesional, investigativo y legal las 
razones que motivaron el desarrollo de este proyecto. A continuación se describen 
cada una de las justificaciones: 
 
• Justificación Técnica: 
 
Es importante conocer la usabilidad de las nuevas versiones de sistemas 
operativos para servidores como lo es Windows server, adicionalmente las 
características de los framework como lo son sus librerías, y entornos de 
desarrollos de Microsoft para el diseño y desarrollo de aplicaciones web, ya que a 
partir de esto se determina el correcto funcionamiento de este proyecto. 
 
                                                
1  ISO Central Secretariat, The ISO Survey of Certifications 2008.   ISO, 2009-11/400 
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• Justificación Tecnológica: 
 
El presente proyecto está desarrollado en un entorno Web, que permite su 
funcionamiento sobre la intranet o red interna e internet de la organización 
logrando un trabajo cooperativo donde los procesos suministran información de 
manera dinámica y confiable, como un valor agregado se establece una 
arquitectura abierta con el fin de poder integrar nuevas funcionabilidades al 
aplicativo. 
 
• Justificación Metodológica: 
Con el uso del modelo vista controlador (MVC), y a la par con el metodología RUP 
se diseño un prototipo amigable y funcional. Teniendo en cuenta lo anterior, se 
aplicó las primera 4 faces de la metodología RUP profundizando en cada iteración 
con cada capa del MVC, y teniendo en cuenta que el MVC contiene 3 capas, en la 
última fase de la metodología RUP (Transición) realizaremos métricas al producto, 
con el objetivo de optimizar los procesos y proporcionar un alto desempeño del 
sistema. 
• Justificación Económica: 
 
Es necesario resaltar que la inversión aumenta cuando se adquiere una 
herramienta tecnológica, pero a futuro permitirá generar un ahorro en los diversos 
recursos de la organización, que tendría como resultado una gran eficacia en los 
productos y servicios permitiendo redefinir los gastos. 
 
• Justificación Social: 
 
Éste proyecto es de gran utilidad para las PyMes ya que facilita la planeación, 
implantación, administración y mantenimiento de los sistemas de gestión de la 
calidad basados en la norma ISO 9001. 
 
El aporte académico que se obtiene en el desarrollo de este proyecto es la mejora de los 
conocimientos y habilidades previas en desarrollo de software, ingeniería web y el estudio 
de los sistemas de gestión de la calidad de estas normatividades. 
 
• Justificación Profesional: 
 
El aporte profesional que se obtendrán con el desarrollo de este proyecto es la 
mejora de los conocimientos y habilidades en las buenas prácticas de la calidad 
en las PyMes que se alinean con estos estándares a través del desarrollo de 
aplicativos que garantizan la satisfacción de los consumidores, así mismo los 
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conceptos generales y aplicación de la metodología RUP, Modelo vista controlador 
(MVC), y lenguaje de programación C# .net.  
 
• Justificación Investigativa: 
 
Para el desarrollo del proyecto es necesario consultar bibliografías para 
profundizar los conceptos de metodologías y modelos relacionados con el 
desarrollo de aplicaciones  web que se aplicaran a este proyecto, ya que este es 
parte fundamental en las buenas prácticas en la solución del mismo. 
 
• Justificación Legal: 
 
Se utilizará software no libre como alternativa para establecer los derechos de 
uso, distribución, redistribución, copia, modificación, cesión y cualquier otra que se 
desee. Teniendo en cuenta que el uso del software resultante de este proyecto no 
tendrá valor monetaria y será solo para uso investigativo y estudiantil. 
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5. ALCANCE. 
 
 
El diseño de  un prototipo no funcional de  gestor documental web, facilita la 
planeación, implantación,  administración y el mantenimiento del sistema, este 
estará orientado a todas las PyMes bajo normatividad ISO 9001, asimismo cuenta 
con los módulos de documentación, administrador de tareas, mejoramiento 
continuo y administración. Dentro de las variables de ingeniera a tener en cuenta 
se establece el uso del modelo vista controlador ya que contiene las 
características de arquitectura de tres capas, desarrollado en .NET, a la par se 
maneja el concepto orientadas a objetos dentro del aplicativo el  modela miento 
fue realizado bajo la metodología RUP. 
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6. DISEÑO METODOLÓGICO. 
 
 
Este proyecto está desarrollado en base a el modelo vista controlador (MVC), y a 
la par con el metodología RUP. El MVC tiene como característica apartar los 
datos, la lógica y la presentación del sistema en tres componentes independientes 
e intercomunicados. A continuación se muestra la arquitectura física de este 
modelo. 
 
Figura 1. Modelo vista controlador. 
 
Fuente http://blogdeaitor.wordpress.com/tag/mvc/ 
 
El “Modelo Vista Controlador (MVC) es un patrón de arquitectura de software que 
separa los datos de una aplicación, la interfaz de usuario, y la lógica de control en 
tres componentes distintos. El patrón MVC se ve frecuentemente en aplicaciones 
web, donde la vista es la página HTML y el código que provee de datos dinámicos 
a la página, el modelo es el Sistema de Gestión de Base de Datos y la Lógica de 
negocio y el controlador es el responsable de recibir los eventos de entrada desde 
la vista. “La finalidad del modelo es mejorar la reusabilidad por medio del 
desacople entre la vista y el modelo. Los elementos del patrón son los siguientes: 
“El modelo es el responsable de: 
a) “Acceder a la capa de almacenamiento de datos. Lo ideal es que el modelo 
sea independiente del sistema de almacenamiento. 
b) “Define las reglas de negocio (la funcionalidad del sistema). Un ejemplo de 
regla puede ser: “Si la mercancía pedida no está en el almacén, consultar el 
tiempo de entrega estándar del proveedor”. 
c) “Lleva un registro de las vistas y controladores del sistema. 
d) “Si estamos ante un modelo activo, notificará a las vistas los cambios que 
en los datos pueda producir un agente externo (por ejemplo, un fichero Bath 
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que actualiza los datos, un temporizador que desencadena una inserción, 
etc.). 
“El controlador es el responsable de: 
a) “Recibe los eventos de entrada (un clic, un cambio en un campo de texto, 
etc.). 
b) “Contiene reglas de gestión de eventos, del tipo “SI Evento Z, entonces 
Acción W”. Estas acciones pueden suponer peticiones al modelo o a las 
vistas. Una de estas peticiones a las vistas puede ser una llamada al 
método “Actualizar ()”. Una petición al modelo puede ser 
“Obtener_tiempo_de_entrega ( nueva_orden_de_venta )”. 
“Las vistas son responsables de: 
a) “Recibir datos del modelo y los muestra al usuario. 
b) “Tienen un registro de su controlador asociado (normalmente porque 
además lo instancia). 
c) “Pueden dar el servicio de “Actualización ()”, para que sea invocado por el 
controlador o por el modelo (cuando es un modelo activo que informa de los 
cambios en los datos producidos por otros agentes). 
“Ventajas trae utilizar el MVC 
a) “Es posible tener diferentes vistas para un mismo modelo (eg. 
representación de un conjunto de datos como una tabla o como un 
diagrama de barras).  
b) “Es posible construir nuevas vistas sin necesidad de modificar el modelo 
subyacente. 
c) “Proporciona un mecanismo de configuración a componentes complejos 
muchos más tratable que el puramente basado en eventos (el modelo 
puede verse como una representación estructurada del estado de la 
interacción). 
“Cuáles son los orígenes del Modelo Vista Controlador 
“Basado en información histórica, puede decirse que este fue descrito por primera 
vez en 1979 por Trygve Reenskaug, trabajador de Smalltalk, en unos laboratorios 
de gran investigación de Xerox. 
“Flujo que sigue el control en una implementación general de un MVC 
“Aunque se pueden encontrar diferentes implementaciones de MVC, el flujo que 
sigue el control generalmente es el siguiente: 
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a) “El usuario interactúa con la interfaz de usuario de alguna forma (por 
ejemplo, el usuario pulsa un botón, enlace) 
b) “El controlador recibe (por parte de los objetos de la interfaz-vista) la 
notificación de la acción solicitada por el usuario. El controlador gestiona el 
evento que llega, frecuentemente a través de un gestor de eventos 
(handler) o callback. 
c) “El controlador accede al modelo, actualizándolo, posiblemente 
modificándolo de forma adecuada a la acción solicitada por el usuario (por 
ejemplo, el controlador actualiza el carro de la compra del usuario). Los 
controladores complejos están a menudo estructurados usando un patrón 
de comando que encapsula las acciones y simplifica su extensión. 
d) “El controlador delega a los objetos de la vista la tarea de desplegar la 
interfaz de usuario. La vista obtiene sus datos del modelo para generar la 
interfaz apropiada para el usuario donde se refleja los cambios en el 
modelo (por ejemplo, produce un listado del contenido del carro de la 
compra 
e) “La interfaz de usuario espera nuevas interacciones del usuario, 
comenzando el ciclo nuevamente”2. 
Además la metodología que fue utilizada en este proyecto es RUP que consta de 
cuatro fases (Fases de inicio, Elaboración, Construcción e Implementación), 
dentro de las cuales se realizan varias iteraciones en número variable. 
Figura 2. Fases metodología RUP   
nbnnbvnvbnbv  
Fuente http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/4/4d/Rup_espanol.gif 
                                                
2 Texto tomado de http://www.comusoft.com/modelo-vista-controlador-definicion-y-caracteristicas 
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En las iteraciones de cada fase se hicieron diferentes esfuerzos en diferentes 
actividades: 
• Inicio: Se hizo un plan de fases, se identificaron los principales casos de 
uso y riesgos. Se definió el alcance del proyecto.   
• Elaboración: Se hizo un plan de proyecto, se completaron los casos de uso 
y se eliminan los riesgos.  
• Construcción: se concentro en la elaboración de un producto totalmente 
operativo y eficiente, adicionalmente el desarrollo del manual de usuario.  
• Transición: se Instalo el producto en el cliente y se entreno a los usuarios. 
Como consecuencia de esto suelen surgir nuevos requisitos a ser 
analizados.  
Teniendo en cuenta lo anterior se desarrollo este proyecto con el modelo vista 
controlador (MVC), y a la par con el metodología RUP de la siguiente manera: 
Figura 3. Metodología RUP a la par con MVC.  
d  
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
Se aplicaron las primera 4 faces de la metodología RUP profundizando en cada 
iteración con cada capa del MVC, y teniendo en cuenta que el MVC contiene 3 
capas, en la última fase de la metodología RUP (Transición) realizando métricas al 
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producto, con el objetivo de optimizar los procesos y proporcionar un alto 
desempeño del sistema. 
6.1. FUENTES DE INFORMACIÓN 
En este proyecto tenemos como fuente de información primaria la observación 
directa que se estableció en diferentes procesos de diversas compañías que 
permitirá determinar los requerimientos, y como documento principal se encuentra 
la norma ISO 9001.  
En secundaria tenemos como base principal la ISO (Organización Internacional de 
Normalización)3 la cual es una red mundial de los institutos de normas nacionales 
y el principal calificador de la norma ISO 9001; a nivel nacional contamos con  el 
ICONTEC4, que brinda los servicios de: normalización, educación, certificación, 
inspección, entre otros, lo que le permite participar en la definición y el desarrollo 
de normas internacionales y regionales, para estar a la vanguardia en información 
y tecnología. 
Y terciarios se tienen vínculos a documentos basados en la gestión de la calidad, 
gestión documental, etc., los cuales están citados en la bibliografía. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                
3 Texto tomado de http://www.iso.org 
4 Texto tomado de http://www.icontec.org.co 
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7. MARCO REFERENCIAL. 
 
 
7.1. MARCO HISTÓRICO 
 
7.1.1. Antecedentes internacionales:  Como antecedente Internacionales se 
pudo encontrar una herramienta realizada por ISOTools, este producto es de una 
organización española orientado a ofrecer soluciones integrales en las áreas de 
gestión de personas, procesos y estrategias, que generen valor para sus clientes, 
en el marco de la excelencia y la mejora continúa.  
 
“ISOTools es la Solución Informática para los Sistemas de Gestión. 
 
“Desarrollada en entorno Web con el objetivo de cumplir los requisitos de las 
normas ISO y de modelos de Excelencia, ISOTools resulta una herramienta 
ideal para implantar, mantener y mejorar continuamente los Sistemas de Calidad, 
Medio Ambiente o Riesgos Laborales entre otros. 
 
“ISOTools constituye un conjunto escalable de soluciones de innovación 
tecnológica para la modernización y mejora de la gestión de los servicios y 
trabajo en equipo: 
• Comunicación 
• Colaboración 
• Coordinación 
“Compuesta de diferentes módulos, es una herramienta flexible y adaptable a las 
necesidades de cada empresa u organización independientemente del tamaño y 
del sector que opere. 
 
“Es una solución que favorece la conservación del know how en la organización, 
la agilización y mejora de los procesos así como la accesibilidad y búsqueda 
rápida y fácil de la información. 
 
Tanto Consultores como Empresarios ó Directores de Calidad encuentran en 
ISOTools una herramienta que aporta valor añadido y aumenta la eficiencia y 
eficacia de la gestión empresarial”5. 
 
 “DISEÑO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 
9001:2000” 
                                                
5 Texto tomado de http://www.isotools.org 
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Como antecedente Internacional se pudo encontrar un trabajo realizado por 
Krapuskahia Iturra Prado de la Universidad Del Bío Bío de chile, la cual realizo su 
tesis en diseñar un sistema de gestión de la calidad, y consiste en: 
Dicen que su objetivo principal es, “Diseñar y desarrollar un sistema de gestión de 
la calidad para los procesos involucrados en el Plan de Aseguramiento de la 
Calidad (PAC). Y por consiguiente su alcance se orienta al diseño y preparación 
de un sistema de gestión de calidad bajo la  norma ISO 9001:2000 para los 
procesos  involucrados en el Plan de Aseguramiento de Calidad del SERVIU -
Región del Bío – Bío como son el Procesos de Revisión de Proyectos y Proceso 
de Supervisión. 4 Se debe crear un manual de calidad, manual de procedimientos, 
y todos los requisitos necesarios para la implementación de esta norma.   
 
“La implementación será responsabilidad de la empresa ya que aquí se diseñará 
el  sistema de gestión de calidad.  El horizonte de tiempo para el diseño es desde 
Marzo hasta fines de Agosto del 2007”6. 
 
7.1.2. Antecedentes regionales o nacionales:  “DISEÑO Y ESTRUCTURACION 
DE LA DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD, CON 
BASE EN LA NORMA ISO 9001:2000” 
 
Como antecedente Regional o nacional se pudo encontrar un trabajo realizado 
por: CARMEN ALICIA DIAZ GRAJALES y MONICA MILENA  BERNAL PUERTA 
de la UNIVERSIDAD LA GRAN COLOMBIA SECCIONAL ARMENIA los cuales 
realizaron su tesis en el diseño del sistema de gestión de la calidad  basado en la 
norma ISO 9001:2000, y consiste en: 
 
Dicen que su objetivo principal es, “Diseñar y estructurar la documentación del 
Sistema  de Gestión de la Calidad, en los procesos administrativos y financieros 
de la universidad La Gran Colombia Seccional Armenia con base en los  requisitos 
establecidos en la Norma ISO 9001:2000, para que en una segunda fase, se 
implementen las demás acciones que contemplan un sistema de calidad. Y por 
consiguiente su alcance se orienta al diseño y la estructuración de la 
documentación del Sistema de Gestión de la Calidad con base en la norma ISO 
9001:2000, se realizará para los procesos del área Administrativa y Financiera de 
la Universidad La Gran Colombia, en la Seccional Armenia, durante un período de 
6 meses”7. 
 
7.1.3. Antecedentes locales:  “DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD BASADO EN LOS REQUISITOS DE LA  NORMA ISO 9001:2008 PARA 
LA EMPRESA DICOMTELSA” 
                                                
6 Texto tomado de http://cybertesis.ubiobio.cl/tesis/2007/iturra_k/doc/iturra_k.pdf 
7 Texto tomado de http://recursosbiblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/texto/658562G633de.html 
 
 
29 
 
 
Como antecedente local se pudo encontrar un trabajo realizado por: JUAN DAVID 
MÉNDEZ GÓMEZ y NICOLÁS AVELLA ACUÑA de la PONTIFICIA 
UNIVERSIDAD JAVERIANA, los cuales realizaron su tesis en el diseño del 
sistema de gestión de la calidad  basado en la norma ISO 9001:2000 para la 
empresa DICOMTELSA, , y consiste en: 
 
Dicen que su objetivo principal es, “Desarrollar la estructura del Sistema de 
Gestión de Calidad en DICOMTELSA, basado en la norma  ISO 9001:2008 que 
permita un mejoramiento continuo de toda la Organización.”8. 
 
7.2. MARCO TEÓRICO 
 
7.2.1. Gestión de la Calidad:  “Abordar el tema de la calidad desde cualquier 
ángulo implica siempre serios compromisos que ineludiblemente obligan a 
referirse a los llamados cinco grandes de la calidad, ellos son William Eduards 
Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip B. 
Crosby. 
 
“Otros han surgido después y son de reconocimiento mundial, pero los aportes de 
estas cinco personas fueron los que más impacto ocasionaron.  
 
“Deming, desarrolló el Control Estadístico de la Calidad, demostrando en el año 
1940, que los controles estadísticos podrían ser utilizados tanto en operaciones de 
oficina como en las industriales. 
 
“En 1947 fue reclutado para que ayudara al Japón a preparar el censo de 1951, y 
en esa época vivió los horrores y miserias de la postguerra y se concientizó de la 
necesidad de ayudar al Japón. 
 
“En 1949, Ishikawa, se vincula a la UCIJ (Unión de Científicos e Ingenieros 
Japoneses) y empezó a estudiar los métodos estadísticos y el control de la 
calidad. 
 
“Los pasos que siguió y que lo guiaron fueron: 
 
a) “Los ingenieros tienen que conocer de memoria los métodos estadísticos y 
cómo utilizarlos. 
b) “Como el Japón no tiene abundancia de recursos naturales sino que debe 
“importarlos, es necesario que amplíe sus exportaciones produciendo 
productos de alta calidad y bajo costo. 
                                                
8 Texto tomado de http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/ingenieria/Tesis254.pdf 
 
 
30 
 
c) “Consideró que la aplicación del control de la calidad podía lograr la 
revitalización de la industria y efectuar una revolución conceptual de la 
gerencia. 
 
“En 1950 el director administrativo de la Unión de Científicos e Ingenieros 
Japoneses (UCIJ), Kenichi Koyanogi, le escribió para que dictara unas 
conferencias sobre los métodos de control de la calidad a investigadores, 
directores de plantas e ingenieros, y el 19 de Junio de 1950 pronunció la primera 
de una docena de conferencias. 
 
“Para demostrar su aprecio por Deming, los japoneses establecieron en 1951 el 
Premio Deming. Además le entregaron la Segunda Orden del Sagrado Tesoro, 
siendo el primer norteamericano en recibir tal honor. 
“El éxito de Deming en Japón no fue reciprocado en los EEUU, donde no lo 
descubrieron hasta 30 años después.  
 
“En 1954, Juran visitó por primera vez el Japón y orientó el Control Estadístico de 
la Calidad a la necesidad de que se convierta en un instrumento de la alta 
dirección. Ese propio año dictó seminarios a gerentes altos y medios. A partir de 
ese entonces hubo un cambio en las actividades del control de calidad en Japón.  
 
“Juran señaló que el control estadístico de la calidad tiene un límite y que es 
necesario que el mismo se convierta en un instrumento de la alta dirección, y dijo 
que “para obtener calidad es necesario que todos participen desde el principio. Si 
sólo se hiciera como inspecciones de la calidad, estuviéramos solamente 
impidiendo que salgan productos defectuosos y no que se produzcan defectos”.  
 
“Feigenbaum fue el fundador del concepto de Control Total de la Calidad (CTC) al 
cual define como “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de 
desarrollo de calidad, mantenimiento de la calidad, realizados por los diversos 
grupos de la organización, de modo que sea posible producir bienes y servicios a 
los niveles más económicos y que sean compatibles con la plena satisfacción de 
los clientes”.  
 
“Siendo la calidad tarea de todos en una organización, él temía que se convirtiera 
en tarea de nadie, entonces sugirió que el control total de la calidad estuviera 
respaldado por una función gerencial bien organizada, cuya única área de 
especialización fuera la calidad de los productos y cuya única área de operaciones 
fuera el control de la calidad, de ahí es que nacen los llamados Departamentos de 
Control de la Calidad. 
 
“Años más tarde, Ishikawa retoma el término de Feigenbaum de Control Total de 
la Calidad, pero al estilo japonés y prefiere llamarlo “control de calidad en toda la 
empresa”, y significa que toda persona de la empresa deberá estudiar, participar y 
practicar el control de la calidad.  
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“Otro de los grandes, Crosby, desarrolla toda una teoría basado 
fundamentalmente en que lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen 
calidad, de todas las acciones que resaltan de no hacer las cosas bien desde la 
primera vez, de ahí su tesis de la prevención. 
 
“Comparte la idea de Ishikawa de que la calidad es la oportunidad y obligación de 
los dirigentes, y para lograr el compromiso por la calidad en la alta dirección, 
desarrolló como instrumento el “cuadro de madurez” que permite realizar un 
diagnóstico y posibilita saber qué acciones desarrollar. 
 
“Muchas otras personas han surgido con concepciones e ideas particulares 
derivadas de su experiencia, pero a la vez todos coinciden en un conjunto de 
ideas que son básicas para que la calidad tenga un carácter total, ellas son: 
 
a) “Esta filosofía es una tarea que tiene que ser impulsada por el número 
uno de la organización. 
b) “Es un problema de todos. 
c) “Tiene que estar orientada al consumidor. 
d) “Es un proceso de mejoramiento continuo. 
“Requiere de una educación permanente, tanto de dirigentes como de 
trabajadores. 
e) “Necesita de una medición permanente que identifique cuál es el costo 
del incumplimiento”9. 
 
Detalles de la evolución histórica de la calidad: “Para ver cómo ha 
evolucionado la calidad durante el presente siglo, se lo puede apreciar a través del 
análisis de sus características fundamentales, considerando las cinco etapas 
principales de su desarrollo”10.  
 
Primera etapa. Desde la revolución industrial hasta 1930. “La Revolución 
Industrial, desde el punto de vista productivo, representó la transformación del 
trabajo manual por el trabajo mecanizado. Antes de esta etapa el trabajo era 
prácticamente artesanal y se caracterizaba en que el trabajador tenía la 
responsabilidad sobre la producción completa de un producto. 
 
“En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo 
propietario, el cual asumía la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la 
Primera Guerra Mundial, los sistemas de fabricación se hicieron más complicados 
                                                
9 Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
10 Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
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y como resultado de esto aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo 
completo, esto condujo a la creación de las áreas organizativas de inspección 
separadas de las de producción. 
 
“Esta época se caracterizaba por la inspección, y el interés principal era la 
detección de los productos defectuosos para separarlos de los aptos para la 
venta”11. 
 
Segunda etapa. 1930-1949. “Los aportes que la tecnología hacía a la economía 
de los países capitalistas desarrollados eran de un valor indiscutible. Sin embargo, 
se confrontaban serios problemas con la productividad del trabajo. 
 
“Este estado permaneció más o menos similar hasta la Segunda Guerra Mundial, 
donde las necesidades de la enorme producción en masa requirió del control 
estadístico de la calidad. 
 
“La contribución de más significación del control estadístico de la calidad fue la 
introducción de la inspección por muestreo, en lugar de la inspección al 100 por 
ciento. 
“El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice no 
sólo conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la 
toma de acción correctiva sobre los procesos tecnológicos. 
 
“Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del resultado de la 
empresa, pero ahora no sólo tenían la responsabilidad de la inspección del 
producto final, sino que estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso 
productivo. 
 
“Se podría decir que en esta época “la orientación y enfoque de la calidad pasó de 
la calidad que se inspecciona a la calidad que se controla””12  
 
Tercera etapa. 1950-1979. “Esta etapa, corresponde con el período posterior a la 
Segunda Guerra Mundial y la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la 
idea de hacer hincapié en la inspección, tratando de no sacar a la venta productos 
defectuosos. 
 
“Poco tiempo después, se dan cuenta de que el problema de los productos 
defectuosos radicaba en las diferentes fases del proceso y que no bastaba con la 
inspección estricta para eliminarlos.  
 
                                                
11 Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
12 Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
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“Es por esta razón que se pasa de la inspección al control de todos los factores del 
proceso, abarcando desde la identificación inicial hasta la satisfacción final de 
todos los requisitos y las expectativas del consumidor.  
 
“Durante esta etapa se consideró que éste era el enfoque correcto y el interés 
principal consistió en la coordinación de todas las áreas organizativas en función 
del objetivo final: la calidad. 
 
“A pesar de esto, predominaba el sentimiento de vender lo que se producía. Las 
etapas anteriores “estaban centradas en el incremento de la producción a fin de 
vender más, aquí se pasa a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo 
mejor, considerando las necesidades del consumidor y produciendo en función del 
mercado”. 
 
“Comienzan a aparecer Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las 
áreas de calidad de las empresas, donde además de la medición, se incorpora la 
planeación de la calidad, considerándose su orientación y enfoque como la calidad 
se construye desde adentro”13. 
 
Cuarta etapa. Década del 80. “La característica fundamental está en la Dirección 
Estratégica de la Calidad, por lo que el logro de la calidad en toda la empresa no 
es producto de un Programa o Sistema de Calidad, sino que es la elaboración de 
una estrategia encaminada al perfeccionamiento continuo de ésta, en toda la 
empresa. 
 
“El énfasis principal de esta etapa no es sólo el mercado de manera general, sino 
el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir 
una organización empresarial que las satisfaga. 
 
“La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta dirección, la cual 
debe liderarla y deben participar todos los miembros de la organización. 
 
“En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva, la 
orientación o enfoque se concibe  como la calidad se administra””14  
 
Quinta etapa. 1990 hasta la fecha. “La característica fundamental de esta etapa 
es que pierde sentido la antigua distinción entre producto y servicio. Lo que existe 
es el valor total para el cliente. Esta etapa se conoce como Servicio de Calidad 
Total.  
 
                                                
13 Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
14 Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
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“El cliente de los años 90 sólo está dispuesto a pagar por lo que significa valor 
para él. Es por eso que la calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos  de 
vista, calidad perceptible  y calidad factual. La primera es la clave para que la 
gente compre, mientras que la segunda es la responsable de lograr la lealtad del 
cliente con la marca y con la organización. 
 
“Un servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que hace de la 
calidad de los servicios, según la percibe el cliente, la principal fuerza propulsora 
del funcionamiento de la empresa. 
 
“Hasta aquí la evolución histórica de la calidad podría resumirse a través de los 
siguientes cuadros. 
 
Figura 4. Evolución histórica de la calidad. 
P r o f .  D r .  I n g .  A r t u r o L u i s  R o m e r oP r o f .  D r .  I n g .  A r t u r o L u i s  R o e r o 33
I n c o r p o r a c iI i ó n  d e l   l  
C o n t r o l  d e  l a  t l   l  
C a l i d a d  e n  T O D A S  l i    
l a s  a c t i v i d a d e s  d e  l a  l s  t i i s   l  
O r g a n i z a c ii i ó n ..
A s e g u r a m i e n t o  d e  s i t   
l a  C a l i d a d .l  l i .
1 9 7 0                                             
D e t e c c it i ó n  y    
p r e v e n c ii ó n  d e  l o s    l s  
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Fuente http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-
terminos-asociados.htm 
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Figura 5. Evolución histórica de la calidad 
P r o f .  D r .  I n g.  A r t u r o  L u is  R o m e r oP r o f .  D r .  I n g.  A r t u r o  L u is  R o m e r o 44
E x t e n s it s i ó n  d e l  l o g r o   l  l  
d e  l a  c a l i d a d  a   l  l i   
t o d a s  l a s  t s  l s  
a c t i v i d a d e s  q u e  t i i s   
r e a l i z a  l a  l i  l  
O r g a n i z a c ii i ó n ..
G e s t is t i ó n  T o t a l  d e  l a   t l   l  
C a l i d a d .l i .
1 9 9 0   
I N T E G R A RI l o s  l s  
e s f u e r z o s  d e  s f s   
T O D O S h a c i a  e l  i  l  
l o g r o  d e  l a  c a l i d a d .l r  e  l  c l i .
G e s t is t i ó n  d e  l a    l  
C a l i d a d .l i .
1 9 8 0
 
 Fuente http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-
terminos-asociados.htm 
 
Figura 6. Evolución histórica de la calidad. 
P r o f .  D r .  I n g .  A r t u r o L u i s  R o m e r oP r o f .  r .  I n g .  A r t u r o L u i s  R o e r o 55
CALIDAD TOTAL
GESTION
ASEGURAMIENTO
CONTROL
INSPECCION
1 9 2 0
1 9 5 0
1 9 7 0
1 9 8 0
1 9 9 0
 
Fuente http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-
terminos-asociados.htm 
 
7.2.2. ISO 9000:  “En medio de esta valoración de la evolución histórica de la 
calidad resulta importante hacer mención a la evolución misma de la ISO 9000. En 
este sentido, y de una manera breve, se considera oportuno hacer referencia a los 
aspectos que se esbozan a continuación”15. 
 
                                                
15Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
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¿Qué es ISO?: “La Organización Internacional para la Normalización se origina a 
partir de la Federación Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalización 
(1926-1939). En octubre de 1946, en Londres, representantes de veinticinco 
países deciden adoptar el nombre de International Organization for 
Standardization conocida como ISO por sus siglas y por la referencia a la palabra 
griega relativa a la igualdad.  
“ISO realiza su primera reunión en el mes de junio de 1947 en Zurich, Alemania, y 
se establece como sede para su funcionamiento la ciudad de Ginebra, Suiza. Su 
finalidad principal es la de promover el desarrollo de estándares internacionales y 
actividades relacionadas incluyendo la conformidad de los estatutos para facilitar 
el intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.  
 
“ISO es una federación mundial integrada por organismos nacionales de 
normalización (organismos miembros de la ISO como el ICONTEC) 
representantes de cada país participante, en la actualidad existen 138 países 
miembros cuyos representantes se encuentran divididos en tres categorías: 
Miembros del Comité Ejecutivo, Miembros correspondientes y Miembros 
suscritos.”16 
 
¿Qué tipo de Norma es la ISO 9001?: “ISO 9001:2000 es una norma de carácter 
internacional emitida por la Organización Internacional de Normalización (ISO, por 
sus siglas en inglés) cuya sede se encuentra en Ginebra, Suiza. La oficina 
encargada de la misma serie de normas adecuadas a la región latinoamericana es 
la Comisión Panamericana de Normas Técnicas (COPANT) y el organismo que 
finalmente se encarga de adaptarlas para el caso Colombiano es el Instituto 
Colombiano de Normas Técnicas y Certificación (ICONTEC) el cual revisa las 
normas y las adapta para que éstas se ajusten mejor a la tipología de las 
empresas de mencionado país”17. 
Evolución de las ISO 9000: “En 1959, el Departamento de Defensa de los 
Estados Unidos estableció un programa de administración de la calidad el cual fue 
llamado MIL-Q-9858. Cuatro años más tarde se revisó y nació la MIL-Q-9858A. En 
1966 la Organización de Tratados del Atlántico Norte (NATO) prácticamente 
adaptó esta última norma para elaborar la publicación referente al tema del 
Aseguramiento de la Calidad (Quality Assurance Publication); años más tarde, en 
el año 1970, el Ministerio de Defensa Británico adoptó esta publicación en su 
                                                
Texto tomado de  http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
17 Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
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programa de Administración de la Estandarización para la defensa (DEF/STAN 05-
8).  
“Con esta base, el Instituto Británico de la Estandarización (British Standard 
Institute, BSI) desarrolló en 1979 el primer sistema para la administración de la 
estandarización comercial conocido como el BS-5750.  
 
“Con este antecedente, ISO creó en 1987 la serie de normas ISO 9000 adoptando 
la mayor parte de los elementos de la norma británica BS-5750. En ese mismo 
año la norma fue adoptada por los Estados Unidos como la serie ANSI/ASQC-Q90 
(American Society for Quality Control); la norma BS-5750 sufrió su primera 
revisión con el objetivo de que esta asimilara los cambios y mejoras planteados en 
la norma ISO 9000.  
 
“A partir de ese momento se empiezan a adoptar las normas ISO 9000 como 
estándar mundial con lo referente a la gestión de la calidad; hasta este entonces y 
debido a los cambios tecnológicos, cambios de mentalidad y a la globalización de 
los mercados se han realizado dos revisiones de esta norma que han generado 
dos nuevas versiones: la versión 1994 y la versión 2000 que reemplaza a las 
anteriores y es con la cual se trabaja actualmente”18. 
 
La última versión del 2000: “En esta nueva versión, las normas ISO 9001 y 9004 
tienen mayor congruencia en  sus estructuras y contenido, se fundamentan en los 
ocho principios de administración de la calidad, de alto nivel, definidos por el 
Comité Técnico, que reflejan las mejores prácticas de administración.  
“Estos ocho principios son:  
 
a) “Organización enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus 
clientes y por lo tanto deberían comprender las necesidades actuales y 
futuras de los clientes, satisfacer los  requisitos de los clientes y esforzarse 
en exceder las expectativas de los clientes.  
b) “Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propósito y dirección a la 
organización.  Ellos   deberían crear y mantener un ambiente interno, en el 
cual el personal pueda llegar a   involucrarse totalmente en la consecución 
de los objetivos de la organización.  
c) “Participación del personal: El personal, con independencia del nivel de 
la organización en él se encuentre, es la esencia de una organización y su 
total implicación posibilita que sus capacidades sean usadas para el 
beneficio de la organización.  
                                                
18 Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
 
 
38 
 
d) “Enfoque basado en procesos: Los resultados deseados se alcanzan 
más eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionados se 
gestionan como un proceso.  
e) “Enfoque del sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar un 
sistema de procesos  interrelacionados para un objetivo dado, mejora la 
eficacia y eficiencia de una organización.  
f) “Mejora continua: La mejora continua debería ser un objetivo permanente 
de la organización.  
g) “Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basada en hechos: Las 
decisiones efectivas se basan en el análisis de datos y de la información.  
h) “Relación mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una organización 
y sus proveedores son interdependientes, y unas relaciones mutuamente 
beneficiosas intensifican la capacidad  de ambos para crear valor. 
 
“Esta versión de la norma exige un mayor énfasis en el papel de la alta dirección, 
lo cual incluye su compromiso en el desarrollo y mejora del sistema de gestión de 
la calidad, la consideración de los requisitos reglamentarios, legales y del cliente y 
el establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles 
relevantes de la organización.  
 
“La familia de normas ISO 9000:2000 promueven la adopción de un enfoque 
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora un sistema de 
gestión de la calidad (SGC). El enfoque basado en procesos está reflejado en la 
estructura de la Norma ISO 9001:2000 Sistemas de Gestión de la Calidad. 
Requisitos, y también en la Norma ISO 9004:2000 Sistemas de Gestión de la 
Calidad. Directrices para la mejora del desempeño”19. 
 
Justificación de su empleo: “La calidad se ha visto como la capacidad para 
identificar las necesidades y expectativas de los clientes y demás partes 
interesadas para satisfacerlas, cumpliendo los requerimientos del producto o 
servicio ofrecido, esto adquiere cada vez más importancia en la gestión de las 
empresas de ahí que los gerentes reconozcan que se pueden obtener ventajas 
competitivas sustanciales mediante el desarrollo de sistemas de gestión de 
calidad.  
“La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad 
ineludible para permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de gestión de la 
calidad basados en las normas ISO 9001, que reflejan el consenso internacional 
en este tema, han cobrado una gran popularidad, y muchas organizaciones se han 
decidido a tomar el camino de documentarlo e implementarlo. 
 
                                                
19 Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
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“La documentación es el soporte del sistema de gestión de la calidad, pues en ella 
se plasman no sólo las formas de operar de la organización sino toda la 
información que permite el desarrollo de todos los procesos y proporcionan la 
información necesaria para la adecuada toma de decisiones. 
 
“Las norma ISO 9001 trata sobre los requisitos de los sistemas de gestión de la 
calidad y, gestionar la calidad, consiste en definir e implantar un conjunto de 
actividades orientadas a proporcionar a la alta dirección de la empresa la 
confianza de que se está consiguiendo la calidad prevista a un costo adecuado.  
 
“Es importante señalar que la norma no define exactamente el sistema de calidad 
a aplicar por las empresas, sino que se limita a describir los requisitos mínimos 
que debe cumplir dicho Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
“Entre las ventajas o beneficios más evidentes de gestionar los procesos según el 
modelo de mejora continua planteado en las normas ISO-9001:2000 se pueden 
mencionar: 
 
• “Apertura de nuevas oportunidades de mercado. 
• “Generación de valor al optimizar procesos y hacerlos más eficientes.  
• “La certificación es un fuerte elemento de diferenciación frente a mercados 
potenciales. 
• “Mejora de la planificación general. 
• “Creación de un marco para gestionar adecuadamente los procesos. 
• “Definición de estrategias, políticas, objetivos y métodos de trabajo. 
• “Cumplimiento de las especificaciones. 
• “Reducción de los costos asociados a los productos no conformes. 
• “Supresión de costes inútiles debidos a procesos y actividades que no 
agregan valor al producto. 
• “Mejora de las comunicaciones internas y externas. 
• “Mayor facilidad en la realización de las actividades gracias a 
documentación de los procedimientos. 
• “Resolución de problemas más fácilmente y rápidamente. 
• “Mayor conciencia de la importancia de los clientes. 
• “Incorporación del cambio y la innovación en un sistema probado  
internacionalmente e intersectorialmente”20. 
 
La estrategia para su empleo: “Los sistemas de calidad basados en reglamentos 
y procedimientos estandarizados según normas internacionales de aceptación 
mundial representan, desde hace algunos años, la mejor opción para las 
                                                
20 Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
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empresas de todos tipos y tamaños que se desenvuelven en diferentes industrias, 
empresas comprometidas a involucrar procedimientos adecuados y eficientes que 
reflejen un alto grado de calidad y mejora continua. A diferencia de muchos 
programas de mejora continua de la calidad, la implantación de estándares, como 
las normas ISO 9000, no caducan, sino que se renuevan en forma dinámica 
logrando mantener niveles máximos de calidad en forma permanente. La 
certificación ISO 9000, para una empresa determinada, no significa la eliminación 
total de fallas en sus procesos internos, pero ofrece métodos y procedimientos 
eficaces sistematizados para determinar las causas de los problemas para luego 
corregirlos y evitar que estos se repitan nuevamente. 
a) “Calidad de los productos y servicios. Deben de cumplir y superar las 
necesidades, gustos y expectativas del cliente. 
b) “Costos. Elaborar productos o brindar servicios con precios competitivos. 
c) “Flexibilidad. Reflejado en menores tiempos de entrega y mayor gama de 
productos. Como consecuencia, se logra mantener satisfechos a los 
clientes y por supuesto un mejor posicionamiento de mercado”21. 
 
Razones para su implantación y resultados obtenidos a nivel  mundial:  "Las 
razones para la implantación de un Sistema de Calidad han sido resumidas por los 
autores  en un amplio y riguroso trabajo elaborado con la finalidad de motivar a los 
empresarios a la utilización de dicha herramienta. En el mismo, entre otros 
aspectos se resumen los principales resultados publicados a nivel mundial con 
relación a las razones expuestas por un gran número de empresas para la 
implantación de los referidos sistemas y  también los resultados obtenidos 
después de varios años de implantado el sistema. Estos se mencionan a 
continuación”. 
a) “Razones para desarrollar / implantar SC, según experiencia internacional a 
partir los criterios de mas de 2 164 empresas certificadas en el mundo.  
           93 %  Lograr mejor calidad del producto. 
           97 %  Lograr mejor calidad de la gestión. 
           92 %  Lograr mejor posición en el mercado. 
           31 %  Reducir costos. 
           27 %  Demanda de los clientes. 
 
b)  “Beneficios reportados a nivel mundial.   
          92 %  Han logrado mejor calidad de  sus productos. 
          85 %  Mejora en satisfacción de los clientes. 
                                                
21 Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
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          77 %  Mejora en Control y Gestión. 
          54 %  Ayuda a preservar clientes 
          50 %  Útil para incrementar cuotas de mercado. 
          35 %  Sensible disminución de quejas. 
          92%  Trazabilidad más apropiada y efectiva de las quejas. 
          31 %  Aumento de la productividad del trabajo. 
          51 %  Disminución sensible de  los costos. 
          78 %  Mejor Control 
          73 %  Incremento de beneficios por empleados. 
 
c) “Principales dificultades. 
          73 %   Escritura de documentos. 
          73 %   Gran volumen de la documentación  
          58 %   Tiempo de implantación más de un año. 
          46 %   Tiempo para preparar la documentación es largo. 
          38  %   Alto costo de elaboración y mantenimiento del Sistema. 
          15 %    Interpretación compleja de las normas y modelos. Tienen      
Ambigüedades. 
          25 %    Carecer de personal preparado. 
          96 %    Conveniente uso de consultores. 
            4 %    No necesario el uso de consultores. 
 
d) “Principales escollos. 
- Preciosismo 
-    Incomprensiones 
-    Incumplimientos 
-    Indecisiones 
-    Falta de apoyo por parte de  la dirección. 
-    Limitaciones materiales y humanas 
 
“En el Cuadro 1, se muestra un enfoque cronológico de la evolución de la calidad y 
su gestión, desde su concepción inicial de inspección hasta los más actuales 
vinculados a la gestión de la calidad y la filosofía de la Calidad Total. 
 
Cuadro 1. Evolución de la calidad y esencia de sus actividades. 
 
          Década.                           Actividad.         Esencia. 
            1920 Inspección de la 
Calidad. 
Separación de las 
unidades buenas de las 
malas. 
            1950 Control de la Calidad. Detección y prevención 
de los defectos en el 
proceso de fabricación. 
 
 
42 
 
            1970                       Aseguramiento de la 
Calidad. 
Incorporación del 
Control de la Calidad en 
TODAS las actividades 
de la Organización. 
            1980 Gestión de la Calidad. INTEGRAR los 
esfuerzos de TODOS 
hacia el logro de la 
calidad. 
            1990  Gestión Total de la 
Calidad. 
Extensión del logro de la 
calidad a todas las 
actividades que realiza 
la Organización. 
Fuente http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-
terminos-asociados.htm 
 
“Así, el nivel de calidad se apreciará por: falta de calidad, cuando no se alcanzan 
las características especificadas; exceso de calidad, se sobrepasan las 
características especificados y, calidad justa, se alcanzan estrictamente las 
características especificadas. En el primer caso, se está defraudando al usuario, 
mientras en el segundo se estará probablemente despilfarrando recursos, por lo 
que resulta lógico y aconsejable atenerse a lograr la calidad justa, o sea, aquella 
acordada en el contrato, sin negar la búsqueda de la excelencia como una meta 
lógica a la cual siempre debe aspirarse. Otros importantes atributos de la calidad  
se muestran en el cuadro 2”22. 
Cuadro 2. Atributos de la calidad y su esencia. 
              Atributo.                                                    Esencia. 
                Dual Se adopta una posición diferente 
cuando se ofrece un producto 
(suministrador) a cuando se recibe éste 
(cliente). 
                Relativo Lo que puede ser bueno para unos, 
puede no serlo para otros. 
                Dinámico Las necesidades del cliente pueden 
variar con el tiempo y con ello los 
requisitos de la calidad. 
                Participativo Es necesario involucrar en todas las 
etapas del ciclo de la calidad a las 
personas que intervienen en ellas, en 
una cultura compartida de trabajo. 
                                                
22 Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
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                 Económico  Indicador más importante para evaluar 
eficiencia. 
 
Fuente http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-
terminos-asociados.htm 
 
Calidad y algunos conceptos y términos asociados: “El concepto de calidad 
viene del latín Qualitas y está asociado al atributo o propiedad que distingue a las 
personas, bienes o servicios. 
“Con el tiempo, como ya se ha referido anteriormente al abordar la evolución 
histórica de la calidad, el término de “calidad” ha venido evolucionando; 
anteriormente, la calidad era vista como aquella que el productor era capaz de 
darle al cliente, es decir, que el sentido del flujo estaba orientado en una sola 
dirección: productor→ cliente. 
 
“Bajo este concepto la calidad se expresaba como “aquella que el productor es 
capaz de darle al cliente en conformidad con las especificaciones de su producto”  
 
“Hoy en día, la calidad ya no queda expresada de esa manera, sino como aquella 
que se adecua a las necesidades de los consumidores, y se asocia con el uso y 
valor que da satisfacción a dichas necesidades. De hecho, existen autores que al 
hablar de calidad refieren: “La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha 
escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave”. 
 
“Este enfoque de la calidad hace que existan diversos niveles de exigencia para 
cada producto y, por lo tanto, una calidad para cada necesidad. 
 
“No es esta la única definición aceptada y reportada en la literatura. 
Consecuentemente, son muchos los esfuerzos de algunos autores para definir el 
concepto de calidad desde su propia perspectiva. Sin embargo, todos concuerdan 
en que la calidad debe estar encaminada a la satisfacción plena y total del cliente. 
Es imprescindible que la calidad esté en toda la empresa y no sólo en algunas 
áreas o funciones, debido a que se puede crear un desequilibrio en los sistemas 
de la empresa. 
 
“Por  tal motivo, muchos términos de uso corriente se emplean en el campo de la 
calidad con un significado específico o más restringido respecto del conjunto de 
definiciones del diccionario, por razones como las siguientes: 
 
• “la adopción de una terminología de la calidad, por diferentes sectores 
comerciales e industriales, para satisfacer sus necesidades específicas 
percibidas; 
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• “la introducción de una multiplicidad de términos por los profesionales de la 
calidad en los diferentes sectores industriales y económicos. 
 
“En lenguaje corriente el término calidad tiene muchas veces un significado 
diferente para personas diferentes. La Norma ISO 9000:2000, define el término 
calidad como “Grado en el que el conjunto de características inherentes cumple 
con los requisitos”  
 
“Existen diferentes acepciones de la palabra calidad. Estas diferentes acepciones 
dan lugar a muchas confusiones y malentendidos. Dos de estas acepciones 
recogidas en la Norma ISO 9000:2000, son: "conformidad con los requisitos" y 
"grado de excelencia".  La "conformidad con los requisitos" lleva a las personas a 
argumentar que "la calidad cuesta menos", lo que es verdad en ciertos casos. Por 
el contrario "el grado de excelencia" implica que "la calidad cuesta más",  lo que 
en ciertos casos es así. Con el fin de evitar cierta confusión en la acepción del 
término calidad, se puede usar el término grado para describir el nivel de 
excelencia. El término grado se emplea en sentido descriptivo de la excelencia 
técnica. El grado refleja una diferencia planificada o reconocida en los requisitos 
para la calidad. Si bien las diferentes categorías de grados no están 
necesariamente ubicadas en orden jerárquico unas respecto de otras, se pueden 
utilizar indicadores de grado con sentido de orden jerárquico para describir el 
sentido de la excelencia técnica. Un ejemplo de este uso es que cuesta más 
proveer y administrar un hotel cinco estrellas que una pensión. 
 
“Las necesidades habitualmente se traducen en características con criterios 
especificados, reconocidos como requisitos para la calidad. Las necesidades 
pueden incluir, por ejemplo, aspectos de desempeño, de facilidad de uso, de 
seguridad de funcionamiento (disponibilidad, confiabilidad), de seguridad, de 
aspectos relativos al medio ambiente, de aspectos económicos y aspectos 
estéticos. 
 
“El término "calidad" no debería emplearse aisladamente para expresar un grado 
de excelencia en un sentido comparativo ni, en un sentido cuantitativo, para 
evaluaciones técnicas. Para expresar estos dos sentidos, se debería usar un 
adjetivo calificativo. 
 
“Por ejemplo, se pueden emplear los términos siguientes: 
 
a) "calidad relativa" cuando las entidades se clasifican en función de su grado 
de excelencia o en forma comparativa no confundir con grado. 
b) "nivel de calidad" en un sentido cuantitativo (como el que se emplea en el 
muestreo para la aceptación) y "medida de la calidad" cuando se efectúan 
evaluaciones técnicas precisas. 
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“La obtención de una calidad satisfactoria abarca todas las fases del ciclo de la 
calidad. Las contribuciones a la calidad de estas diferentes fases a veces son 
consideradas separadamente para distinguirlas; por ejemplo, la calidad debida a la 
definición de necesidades, la calidad debida al diseño del producto, la calidad 
debida a la conformidad, la calidad debida al respaldo al producto a lo largo de su 
ciclo de vida. 
 
“En algunos textos, la calidad está identificada por la frase "aptitud para el uso" o 
"aptitud para el empleo" o "satisfacción del cliente" o "conformidad con los 
requisitos". Estas nociones no representan sino ciertas facetas de la calidad, tal 
como se indica más arriba.  
 
“En la ISO 9000:1994, la calidad quedó definida como 'Totalidad de las 
características de una entidad que influyen en su capacidad para satisfacer 
necesidades establecidas e         implícitas”. 
 
“En la última versión de la ISO 9000 correspondiente al año 2000, la calidad queda 
definida como “Grado en el que el conjunto de características inherentes cumple 
con los requisitos”. 
 
“Cuando se hace referencia a calidad resulta imprescindible precisar  los requisitos 
para la calidad, los cuales deben ser entendidos como la expresión de las 
necesidades o su traducción en un conjunto de especificaciones, establecidos en 
términos cuantitativos o cualitativos, para las características de una entidad, con el 
fin de permitir su realización y su examen. 
 
“Es esencial que los requisitos para la calidad reflejen completamente las 
necesidades establecidas e implícitas del cliente, lo cual debe precisarse en el 
contrato que regula las relaciones contractuales Cliente / Suministrador. 
 
“El término "requisitos" cubre los requisitos del mercado, los contractuales o los 
internos de una organización. Pueden ser desarrollados, detallados y actualizados 
en diferentes etapas de la planificación. 
 
“Los requisitos establecidos en términos cuantitativos para las características 
incluyen, por ejemplo, valores nominales, valores asignados, desviaciones límites 
y tolerancias. 
 
“Conviene expresar los requisitos para la calidad en términos funcionales y 
documentados. 
 
“Otro elemento importante a tener en cuenta al hablar de calidad a partir de la 
definición aquí adoptada está relacionado con los requisitos de la sociedad, 
entendiéndose como tales las obligaciones que resultan de leyes, reglamentos, 
reglas, códigos, estatutos y otras consideraciones. 
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“La expresión "otras consideraciones" se refiere a la protección del medio 
ambiente, la salud, la seguridad, la seguridad de acceso, la conservación de la 
energía y de los recursos naturales. 
 
“Conviene que se tomen en cuenta todos los requisitos de la sociedad cuando se 
definen los requisitos para la calidad. 
 
“Los requisitos de la sociedad comprenden los requisitos jurídicos y 
reglamentarios y pueden variar de una jurisdicción a otra. 
 
“Al ejecutar un proyecto de construcción, resulta imprescindible garantizar ciertos 
requisitos entre los cuales ocupa un papel determinante la seguridad de 
funcionamiento de la instalación, la cual está muy ligada al tiempo. En 
consecuencia, es importante comprender que la seguridad de funcionamiento es 
uno de los aspectos de la calidad ligados al tiempo en el sector de la construcción 
y que dicho término es usado para describir la disponibilidad y los factores que la 
condicionan: confiabilidad, sustentabilidad y logística de mantenimiento. 
 
“Otro aspecto a tener en cuenta en el sector de la construcción al hablar de 
calidad está muy asociado a la seguridad, conceptualmente diferente de seguridad 
de funcionamiento, por cuanto ésta se entiende como el estado en el cual el riesgo 
de daños a personas o daños materiales está limitado a un nivel aceptable.  
 
“Hay otros elementos muy importantes asociados al concepto de calidad y que 
resultan imprescindibles para obtener la calidad deseada en relación a los cuales 
es interesante reflexionar. Entre éstos pueden ser mencionados: inspección de la 
calidad, control de la calidad, aseguramiento de la calidad, gestión de la calidad y 
gestión total de la calidad. Ha habido cierta confusión respecto del significado de 
estos términos; sin embargo, en términos simples, el control de la calidad se 
refiere a los medios operativos utilizados para satisfacer los requisitos para la 
calidad, mientras que el aseguramiento de la calidad apunta a dar confianza en 
dicho cumplimiento, tanto internamente para la propia organización como 
externamente para clientes y autoridades y consiste en un conjunto de actividades 
planificadas y sistemáticas, aplicadas en el marco del sistema de la calidad, que 
se ha demostrado que son necesarias para dar confianza adecuada de que una 
entidad satisfará los requisitos para la calidad. El término aseguramiento de la 
calidad no aparece como definición en la nueva versión del año 2000. 
 
“Las nuevas exigencias asociadas a la gestión de la calidad requieren cambios de 
mentalidad y cultura organizativa de las empresas, así como la adecuación de las 
estructuras y funcionamiento de las entidades. 
 
“La gestión de la calidad supone la garantía suficiente de que los servicios, obras y 
productos que se brindan cumplen las exigencias de calidad, previamente 
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establecidas y acordadas con el Cliente, en el plazo convenido y con el menor 
costo de producción que ofrezca un precio atractivo al Cliente y la obtención de 
ganancias para la Empresa. 
 
“Por lo anteriormente expuesto, se hace más amplio el concepto de la calidad 
estableciéndose la gestión de la calidad de todas las actividades. 
 
“De tal manera, y teniendo en cuenta que en la actualidad todo lo relacionado a la 
calidad debe tener un enfoque integral definido como gestión de la calidad se 
considera importante hacer referencia al concepto expresado por la ISO:2000 y 
que es el siguiente: “actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad”; se basa en: planificación, control, 
aseguramiento, mejoramiento continuo de la actividad, quedando definido el 
Sistema de Gestión de la Calidad como “sistema de gestión para dirigir y controlar 
una organización con respecto a la calidad”. 
 
“En el Cuadro 3 se presentan resumidamente algunas de las principales 
diferencias entre el control y la gestión de la calidad. 
 
Cuadro 3. Diferencias fundamentales entre el control  y la gestión de la calidad. 
CONTROL DE LA CALIDAD GESTION DE LA CALIDAD 
Ø Involucra sólo al servicio, obra o 
producto  
Ø Abarca todas las actividades de 
la entidad 
Ø Está separado de la producción o 
servicios 
Ø Forma parte de la producción o 
servicio  
Ø El protagonista es el jefe de 
control de calidad 
Ø El protagonista es el director de la 
empresa 
Ø Se dedica sólo a la producción  Ø Se dedica a todas las actividades 
de la empresa 
Ø El control de la calidad no 
participa en las compras 
Ø Las compras son parte del 
sistema de la calidad 
Ø La relación con el cliente es 
indirecta 
Ø Se incorpora el cliente al sistema 
de la calidad 
Ø Se desarrolla en el área de 
control de calidad 
Ø Se desarrolla en todas las áreas 
de la entidad 
Ø Separa los productos defectuosos  Ø Evita que se produzcan productos 
defectuosos 
Ø Los costos de calidad son 
debidos a evaluaciones, 
correcciones y fallas 
Ø Los costos de calidad son sólo 
debidos a la prevención 
 
Fuente http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-
terminos-asociados.htm 
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 “La gestión de la calidad comprende tanto el control de la calidad como el 
aseguramiento de la calidad, así como los conceptos suplementarios de política de 
la calidad, planificación de la calidad y mejoramiento de la calidad. La gestión de la 
calidad opera a todo lo largo del sistema de la calidad. Estos conceptos se pueden 
extender a todas las partes de una organización. 
 
“Conceptualmente, la gestión de la calidad es el conjunto de actividades de la 
función general de la dirección que determinan la política de la calidad, los 
objetivos y las responsabilidades y se lleva a cabo, tal como ya ha sido 
mencionado, por medios tales como la planificación de la calidad, la inspección, el 
control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la 
calidad, en el marco del sistema de la calidad. 
 
“La gestión de la calidad es responsabilidad de todos los niveles de dirección, pero 
debe ser conducida por el más alto nivel de la dirección. Su implementación 
involucra a todos los miembros de la organización y toma en cuenta los aspectos 
económicos. Como signo distintivo debe garantizar la participación activa y 
consciente de todo el personal. 
 
“La política de la calidad está referida al conjunto de orientaciones y objetivos 
generales de la organización concernientes a la calidad, expresados formalmente 
por el más alto nivel de la dirección. Es un elemento de la política general y es 
aprobada por el más alto nivel de la dirección. 
 
“La planificación de la calidad está asociada a las actividades que establecen los 
objetivos y los requisitos para la calidad, así como los requisitos para la aplicación 
de los elementos del sistema de la calidad y abarca: 
 
a) “la planificación del producto: identificación, clasificación y ponderación de 
las características relativas a la calidad, así como el establecimiento de los 
objetivos, de los requisitos para la calidad y de las restricciones. 
b) “la planificación administrativa y operativa: preparación de la aplicación del 
sistema de la calidad, incluida la organización y la programación. 
c) “la preparación de planes de la calidad y el establecimiento de 
disposiciones para el mejoramiento de la calidad. 
 
“El término producto se utiliza ampliamente. Es otro de los conceptos asociados a 
la calidad que ha evolucionado notoriamente en los últimos tiempos.  Así, la 
referencia a este término, se hará como el resultado de actividades o procesos y 
puede ser tangible (por ej: conjuntos o materiales procesados) o intangible (por ej.: 
conocimientos o conceptos) o una combinación de éstos. 
 
“En la definición actual de la ISO 9000 de gestión de la calidad se mantiene el 
concepto de que los productos se clasifican en cuatro categorías genéricas: 
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• “materiales (hardware) (por ej.: piezas, componentes, montajes); 
• “soportes lógicos (software) (por ej.: programas de computación, 
procedimientos, informaciones, datos, registros); 
• “materiales procesados (por ej.: materias primas, líquidos, sólidos, gases, 
chapas, alambres); 
• “servicios (por ej.: seguros, bancos, transportes); 
 
“Se admite que los productos, generalmente son una combinación de estas cuatro 
categorías genéricas de productos. 
 
“Como quiera que el producto sea el resultado de un proceso, es bueno precisar 
éste como el conjunto de recursos y actividades relacionadas entre sí que 
transforman elementos de entrada en elementos de salida. Estos recursos pueden 
incluir el personal, las finanzas, las instalaciones, los equipos, las técnicas y los 
métodos. 
 
“La gestión total de la calidad aporta a estos conceptos una estrategia de gestión 
global a largo plazo, así como la participación de todos los miembros de la 
organización en beneficio de la organización misma, de sus miembros, de sus 
clientes y de la sociedad considerada en su conjunto. Por "todos sus miembros" se 
entiende el personal en todos los departamentos y a todos los niveles de la 
estructura de la organización.  
“Un compromiso fuerte y permanente del más alto nivel de la dirección y la 
educación y adiestramiento permanente de todos los miembros de la organización 
son indispensables para el éxito de esta forma de gestión. 
 
“En la gestión total de la calidad, el concepto de calidad se refiere al hecho de 
lograr todos los objetivos de la dirección. 
 
“Como ya se ha expresado, todas estas actividades vinculadas a la calidad tienen 
lugar en el marco de un sistema de la calidad. Este, incluye la estructura de la 
organización, los procedimientos,  procesos  y recursos necesarios para llevar a 
cabo la gestión de la calidad. Conviene que el sistema de la calidad sea tan amplio 
como se necesite para lograr los objetivos relacionados con la calidad. 
 
“El sistema de la calidad de una organización está concebido esencialmente para 
satisfacer las necesidades empresariales internas de la misma. Va más allá de los 
requisitos de un cliente particular, el cual sólo evalúa la parte del sistema de la 
calidad que le concierne. 
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A los fines de una evaluación de la calidad contractual u obligatoria puede ser 
exigida la demostración de la implementación de elementos identificados del 
sistema de la calidad”23. 
 
7.2.3. Software de gestión documental:  “Sistema de gestión documental (en 
inglés, Document Management System) son todos aquellos programas de 
ordenador creados para la gestión de grandes cantidades de documentos, suele 
rastrear y almacenar documentos electrónicos o imágenes de documentos en 
papel. Estos documentos no tienen una organización clara de sus contenidos, al 
contrario de lo que suele suceder con la información almacenada en una base de 
datos. La combinación de este tipo de bibliotecas de documentos con índices 
almacenados en una base de datos permite el acceso rápido mediante diversos 
métodos a la información contenida en los documentos. Estos generalmente se 
encuentran comprimidos y además de texto pueden contener cualquier otro tipo 
de documentos multimedia como imágenes o vídeos. 
 
“Los sistemas de gestión de documentos comúnmente proporcionan medios de 
almacenamiento, seguridad, así como capacidades de recuperación e indexación. 
El término tiene algún traslapo con los conceptos de Content Management 
Systems y a menudo es visto como un componente de Sistemas de Gestión de 
Contenido de Empresa y relacionado con la Gestión de Activo Digital”24. 
 
Clasificación de gestores documentales: “Podemos clasificar el software de 
gestión documental en función de su complejidad. Los administradores de 
archivos, como el explorador de windows, son software de gestión documental, 
aunque muy rudimentarios. Permiten las operaciones básicas de la gestión 
documental: el acceso al recurso y la capacidad de compartir la información. Sin 
embargo, no son capaces de relacionar la información ni de proveerla de un 
contexto. 
 
“Una aplicación de gestión documental permite relacionar los documentos entre sí 
y darles una semántica común. Ha de posibilitar la búsqueda de información 
dentro de toda la base y ser capaz de ofrecer documentos relacionados. En 
síntesis, provee una base operativa de colaboración. Esto quiere decir que una 
aplicación de gestión documental está orientada a un contexto operacional que 
tenga relevancia para cualquier organización, por ejemplo la gestión documental 
es un elemento de un sistema CRM, ERP o una visión mixta de ambos”25. 
                                                
23 Texto tomado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-
conceptos-y-terminos-asociados.htm 
24 Texto tomado de http://es.wikipedia.org/wiki/Software_de_gesti%C3%B3n_documental 
25 Texto tomado de http://es.wikipedia.org/wiki/Software_de_gesti%C3%B3n_documental 
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7.2.4. Gestión Documental:  “Se entiende por Gestión Documental el conjunto de 
normas técnicas y prácticas usadas para administrar el flujo de documentos de 
todo tipo en una organización, permitir la recuperación de información desde ellos, 
determinar el tiempo que los documentos deben guardarse, eliminar los que ya no 
sirven y asegurar la conservación indefinida de los documentos más valiosos, 
aplicando principios de racionalización y economía. 
 
“Es una actividad casi tan antigua como la escritura, que nació debido a la 
necesidad de "documentar" o fijar actos administrativos y transacciones legales y 
comerciales por escrito para dar fe de los hechos. Este tipo de documentos se 
plasmaron sucesivamente en tablillas de arcilla, hojas de papiro, pergaminos y 
papel, cuya gestión se fue haciendo cada vez más compleja a medida que crecía 
el tamaño de los fondos documentales”26. 
 
Desarrollo de la gestión documental: “Durante siglos, la gestión documental en 
las organizaciones fue el dominio exclusivo de administradores, archiveros y 
bibliotecarios, cuyas herramientas manuales básicas eran los libros de registro, las 
carpetas, archivadores, cajas y estanterías en que se guardan los documentos de 
papel (y más tarde los audiovisuales y los documentos en soportes magnéticos u 
ópticos), los ficheros o kárdex que permiten hacer referencias cruzadas y una 
larga lista de técnicas de recuperación de información mediante sistemas de 
codificación y clasificación. Más recientemente se fueron sumando a ellos los 
informáticos, que son cada vez más necesarios debido a la complejidad y nivel de 
sofisticación que van alcanzando los sistemas computacionales de apoyo de la 
actividad administrativa. Aunque los informáticos benefician sustancialmente la 
gestión documental, aun los profesionales en sistemas de información son los 
expertos en los flujos de documentos y los procesos de cada documento de 
soporte papel o electrónico. 
 
“El uso del computador en la gestión documental se inicia en la práctica a partir de 
las grandes bibliotecas nacionales anglófonas, la Biblioteca del Congreso de los 
Estados Unidos de América y la British Library, que en los años 60 del siglo XX 
crean programas de bases de datos conocidos como MARC (Machine Readable 
Cataloguing) o Catalogación leíble por computador. Poco después se comienza 
Cuando el uso de las tecnologías de información y comunicación se hizo común 
en la administración pública y privada, con el inicio de las bases de datos y la 
aparición de los procesadores de textos y otras aplicaciones ofimáticas, y 
archiveros. 
 
                                                
26 Texto tomado de  http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_documental 
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“En la actualidad, coexisten en el mundo los más diversos sistemas de gestión 
documental: desde el simple registro manual de la correspondencia que entra y 
sale, hasta los más sofisticados sistemas informáticos que manejan no sólo la 
documentación administrativa propiamente tal, venga ella en papel o en formato 
electrónico, sino que además controlan los flujos de trabajo del proceso de 
tramitación de los expedientes, capturan información desde bases de datos de 
producción, contabilidad y otros, enlazan con el contenido de archivos, bibliotecas, 
centros de documentación y permiten realizar búsquedas sofisticadas y recuperar 
información de cualquier lugar”27. 
 
Elementos de Flujo del Sistema de Gestión Documental:  
 
a) “Bases de Datos: La aplicación de la informática en todos los niveles de las 
organizaciones comprende un fenómeno que tiene sus implicaciones en la 
gestión documental: la proliferación de bases de datos sobre distintos 
aspectos, que en algunos casos están sustituyendo a los documentos como 
soporte de información valiosa para la organización. Esta tendencia se 
agudiza todavía más en un entorno de e-business en el que las relaciones 
con los clientes se realizan a través de Internet. 
 
“Desde un punto de vista de gestión documental, uno de los principales 
problemas es cómo identificar los documentos dentro del entorno de la BD, 
saber qué parte del contenido constituye los documentos que se han de 
gestionar. Al respecto existen diversas opiniones. Por una parte, hay quien 
piensa que una BD simplemente contiene información para realizar cálculos 
u operaciones. En el otro extremo, está la opinión de que una BD es el 
resultado de las actividades de la empresa y es por ello por lo que se las 
puede considerar documentos de gestión. 
 
b) “Hardware: Escáneres y dispositivos de Digitalización: Los documentos 
originales, una vez preparados, son transformados en documentos 
digitales, los cuales serán guardados o almacenados. 
 
“Servidores: Contienen la información previamente digitalizada. Los 
usuarios finales se conectaran a un servidor para poder acceder a dicha 
información, para su modificación o revisión. 
 
c) “Software: Gestores documentales: Programas de apoyo al proceso de 
gestión de la documentación que se maneja en la empresa. Existen 
soluciones informáticas para: la gestión documental, administración de 
archivos digitales y para administración de bibliotecas de diversa índole. 
                                                
27 Texto tomado de  http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_documental 
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d) “Redes: Por medio de las redes los usuarios podrán acceder a la 
información que se encuentra en los servidores. Las redes pueden ser 
locales, aunque también se puede acceder a la información por Internet. 
 
e) “Usuarios: A través de una cuenta de Usuario, se lleva a cabo el acceso a 
los documentos digitalizados dentro del Sistema de Gestión Documental 
permitiendo así, realizar la consulta electrónica de los mismos de acuerdo a 
los niveles de seguridad asignados a cada uno de los usuarios registrados 
en el Sistema. 
 
f) “Administradores: Desde el puesto del Administrador del Sistema, los 
documentos digitalizados se codifican e indexan en la base de datos del 
servidor, identificando la ubicación física del documento original y 
asignando, a cada documento lógico, las claves de acceso. Los 
documentos digitalizados se almacenan en su correspondiente fichero”28. 
 
Oportunidades: “Las oportunidades de la gestión documental para las empresas 
son múltiples, la principal sin duda es la oportunidad de mejorar su productividad 
en el ejercicio de sus actividades y servicios hacia sus clientes. La optimización y 
organización de los documentos son una oportunidad de aligerar la estructura de 
costes, permitiendo una mayor agilidad y control sobre los gastos de la empresa, 
permitiendo así una mejoría del alojamiento de sus recursos y de los servicios 
ofrecidos. 
 
“Este "círculo virtuoso" lleva a una mayor satisfacción y consecuente retención de 
los clientes”29. 
 
Ventajas: “Gestión y control efectivo: sencillez, rapidez y ahorro De una forma 
sencilla, la organización tiene acceso instantáneo a toda la documentación 
necesaria para su actividad de negocio, con las ventajas añadidas de la 
eliminación de desplazamientos, reducción de tiempo de consultas y tareas de 
archivo, ahorro de espacio físico, resolución del problema de localización de 
documentos. 
 
“Uso racional de los recursos La gestión documental facilita que la información se 
comparta y se aproveche de forma más eficiente y como un recurso colectivo. 
                                                
28 Texto tomado de  http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_documental 
29 Texto tomado de  http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_documental 
 
 
54 
 
Como consecuencia, se reducen drásticamente situaciones como la duplicidad de 
documentos archivados, fotocopias innecesarias, dobles grabaciones de datos, 
etc. Seguridad y fiabilidad Información, documentos, etc. de gran valor para la 
organización pueden custodiarse en locales de alta seguridad, garantizando su 
perfecto estado de conservación mientras que, para el uso diario, se dispone de 
su réplica electrónica. 
 
“Productividad y valor añadido Una gestión documental, además de ahorro de 
costes, genera una productividad y valor añadido adicionales, originados por el 
rápido acceso a la información dentro de la organización y su posterior 
distribución, sin necesidad de trasladar los documentos”30. 
 
Desventajas: “Si bien es cierto de las desventajas más comunes que tiene la 
aplicación de una nueva tecnología es el factor económico y más estas 
denominadas TI (Tecnologías de Información), es así como damos un ejemplo del 
costo en EUROS de un Sistema de Gestión Documental. 
 
El proyecto es el siguiente: “PROYECTO PARA LA IMPLANTACIÓN DE UN 
SISTEMA DE GESTIÓN DOCUMENTAL EN LOS SERVICIOS DEPENDIENTES 
DEL DEPARTAMENTO DE ORDENACIÓN DEL TERRITORIO Y MEDIO 
AMBIENTE DEL GOBIERNO VASCO ESPAÑA 
 
Cuadro 4. Cuantificación Económica del Nuevo Sistema. 
Cuantificación Económica del Nuevo Sistema 
# Concepto Costo en Euros 
1 Estructuración y Organización del Sistema 5.068 
2 Implantación del Sistema Informático 4.030 
3 Formación (Nivel Básico y Avanzado) 8.568 
4a Creación de la Base de Datos Incluyendo Catalogación Retrospectiva 112.148 
4b Creación de la Base de Datos Sin incluir Catalogación Retrospectiva 1.908 
5 Incorporación de las bibliotecas al Sistema 1.086 
6 Mantenimiento del Sistema (un solo pago anual) 9.300 
Fuente  http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_documental 
 
“Las dos opciones de costos que habrían del sistema serian: 
 
                                                
30 Texto tomado de  http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_documental 
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• “A1 IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA (Con Catalog. Retro) 130.900 € 
• “A2 IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA (Sin Catalog. Retro) 20.660 € 
 
“A pesar que este análisis de costos es obviamente muy superficial esperamos dar 
una luz respecto de los costos de un Sistema de Gestión Documental y como la 
inversión puede ser una desventaja de esta TI”31. 
 
7.3. MARCO CONCEPTUAL 
 
En esta sección se definirán los conceptos necesarios para el entendimiento del 
problema, Se empezará definiendo los conceptos relacionados a la gestión de la 
calidad para dar un mejor entendimiento del problema. 
 
§ Calidad: “es el conjunto de propiedades y características de un producto, 
proceso o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las 
necesidades establecidas o implícitas.  
“Esta definición ha evolucionado en los últimos años hasta considerar 
(G.Taguchi) la calidad como "las pérdidas que un producto o servicio 
infringe a la Sociedad desde su producción hasta su consumo o uso. A 
menores pérdidas sociales, mayor calidad del producto o servicio". 
 
“Este último enfoque posee la ventaja de incluir no solo los problemas de 
calidad clásicos (pérdidas sociales debidas a la variabilidad) sino los 
actuales (pérdidas sociales debidas a los efectos secundarios nocivos, 
problemas del Medio ambiente, etc.).  
 
§ Gestión de la calidad: “Es la parte de la función de la gestión empresarial 
que define e implanta la política de la calidad.  
§ Control de calidad: “Es el proceso de regulación a través del cual se 
puede medir la calidad real, compararla con las normas o las 
especificaciones y actuar sobre la diferencia.  
Otros significados:  
“Una parte del proceso de regulación. Por ejemplo: la inspección del 
producto.  
“Históricamente, el nombre de un Departamento que se dedica a tiempo 
completo a la Función de la Calidad.  
 
“Las herramientas, conocimientos prácticos o técnicas por medio de las 
                                                
31 Texto tomado de  http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_documental 
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cuáles se desarrollan algunas o todas las funciones. (J. M. Juran). 
 
§ Control estadístico de la calidad: “es la parte del Control de Calidad que 
utiliza técnicas estadísticas. 
§ Aseguramiento o garantía de la calidad: “son todas aquellas acciones 
planificadas y sistemáticas que proporcionan una confianza adecuada en 
que un producto o servicio cumpla determinados requisitos de calidad. 
“El Aseguramiento de la Calidad no está completo a menos que estos 
requisitos de calidad reflejen completamente las necesidades del cliente.  
 
“El Aseguramiento de la Calidad, para ser efectivo, requiere una evaluación 
continua de los factores que afectan a la calidad y auditorías periódicas. 
 
“Dentro de la Organización el Aseguramiento de la Calidad sirve como 
herramienta de gestión. En situaciones contractuales sirve también para 
establecer la confianza en el suministrador. 
 
§ Calidad Total: “es la Filosofía, cultura, estrategia o estilo de gerencia de 
una empresa según la cual todas las personas en la misma estudian, 
practican, participan y fomentan la mejora continua de la calidad. 
“Este enfoque, primitivamente aplicado de manera interna en la empresa, 
ha evolucionado en los últimos años y tiende a incluir en la actualidad a los 
subcontratistas, suministradores, sistemas de distribución, etc. 
 
“En Japón se suele denominar como Company Wide Quality Control 
(C.W.Q.C.) y en U.S.A., Total Quality Management (T.Q.M.) (K. Ishikawa)”32  
§ PYME: “Las PYME son Pequeñas y Medianas Empresas, con un número 
no muy grande de trabajadores, y con una facturación moderada.  
“En diversos países, estas empresas son consideradas, como el principal 
motor de la economía. Y es que en muchos casos, las PYME, son las 
empresas, que más empleo generan dentro de una nación. Y es muy 
sencillo, tomar nota del por qué. En toda nación, la mayoría de las 
empresas no pueden ser grandes corporaciones o holdings”33. 
§ Certificación: “La certificación, o evaluación de la conformidad, es la 
actividad que respalda que una organización, producto, proceso o servicio 
                                                
32 Texto tomado de  http://mgar.net/soc/isointro.htm 
33 Texto tomado de http://www.misrespuestas.com/que-son-las-pyme.html 
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cumple con los requisitos definidos en normas o especificaciones técnicas. 
Las marcas de conformidad de ICONTEC se constituyen en un elemento 
diferenciador en el mercado, mejorando la imagen de productos y servicios 
ofrecidos y generando confianza frente a clientes,  consumidores y el 
entorno social de las organizaciones”34. 
 
§ Gestor Documental Web: “Es la herramienta para la gestión de 
información no  estructurada de la empresa que se encuentre en un entorno 
de cambio continuo, documentación de departamentos de calidad y mejora 
continua, departamentos jurídicos, marketing, ventas, I+D+ I, etc.”.35 
 
7.4. MARCO LEGAL 
 
Dentro del marco legal  se tiene en cuenta para el proyecto todas aquellas leyes 
contempladas o que se establecen  como referentes en la gestión de calidad y la 
normatividad relacionada con el licenciamiento de herramientas que involucran los 
requerimientos propios de la norma. Es así como este tipo de herramientas tiene 
diferentes clasificaciones, tales como, la procedencia, que se refiere a las que son 
creadas y producidas en el país de origen de la empresa y son clasificadas como 
nacionales, o en el ámbito internacional, que son las que son elaboradas y 
producidas en el extranjero. 
 
Además se hará mención al software por aplicaciones, lo que  resultan de difícil 
definición ya que son variadas y de múltiples categorizaciones, se podría decir de 
ellas que son las que suplen una necesidad dependiendo de los tipos de públicos 
a los que van dirigidas. 
 
Es decir, para la tipificación de software y para no extenderse en la definición de 
cada una  ya que no hace parte del tema a tratar, se mencionarán otras cinco sólo 
por su nombre los cuales son: por sus Componentes, por su Estado de Desarrollo, 
por su Venta y Forma de Distribución y por su Destino; las cuales tienen unas 
subdivisiones que permiten describir a mayor profundidad de qué se trata el 
software. 
 
Todo esto para decir que en Colombia no existe una clasificación legal clara 
acerca del software y su protección a la Propiedad Intelectual. Si bien, existen 
ciertos reglamentos, aún no existe una descripción exacta acerca de la protección 
o no de Software.36 
                                                
34  Texto tomado de http://www.icontec.org.co/index.php?section=49 
35  Texto tomado de http://www.formaweb.net/fitxes/Gestor_documental.pdf 
36 Texto tomado de 
http://www.sappiens.com/castellano/articulos.nsf/Etica_y_Empresa/Propiedad_Intelectual_en_Soft
ware/A943118B7711C52EC12572D80074AF46!opendocument 
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Entonces asumimos como  marco legal de este proyecto, que está comprendido 
por las normas que se enuncian a continuación: 
 
a) Ley 23 de 1982 
b) Decreto 1360 de 1989 
c) Decreto 2076 de 1992 
d) DECRETO NÚMERO 460 DE 1995 
e) Norma ISO9000 
f) Norma ISO9001 
 
a) Ley 23 de 1982:  Reglamenta la Propiedad Intelectual,  según el artículo 2 "los 
derechos de autor recaen sobre las obras científicas, literarias y artísticas las 
cuales se comprenden todas las creaciones del espíritu en el campo científico, 
literario y artístico, cualquiera que sea el modo o forma de expresión y cualquiera 
que sea su destinación"37. 
 
b) Decreto 1360 de 1989:  Reglamenta la inscripción del software en el Registro 
Nacional del Derecho de Autor, y define en su artículo 2 que solo regula la 
inscripción de software como "el soporte lógico (software) que comprende uno o 
varios de los siguientes elementos: el programa de computador, la descripción de 
un programa y el material auxiliar"38.  
 
c) Decreto 2076 de 1992:  Establece lo que se debe entender por programa de 
investigación y proyecto de investigación. 
 
En el artículo 6. “definición de investigaciones científicas y  tecnológicas. Se 
entiende por investigaciones de carácter científico y tecnológico todas aquellas 
destinadas a crear conocimiento, desarrollar invenciones, desarrollar o mejorar 
nuevos productos o procesos, o mejorar los existentes, o aumentar Ia 
productividad mejorando la eficiencia y la eficacia de los  procesos productivos” 39.   
 
                                                
37 Texto tomado de http://www.derechodeautor.gov.co/htm/legal/legislacion/leyes_arch/23.pdf 
38 Texto tomado de  
http://www.derechodeautor.gov.co/htm/legal/legislacion/decretos_arch/DECRETO%201360%20DE
%201989.pdf 
39 Texto tomado de  
http://www.presidencia.gov.co/prensa_new/decretoslinea/1992/diciembre/23/dec2076231992.pdf 
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En el artículo 7, “DEFINICION DE PROGRAMA DE INVESTIGACION, 
PROYECTO DE INVESTIGACION E INVERSIONES EN INVESTIGACIONES 
CIENTIFICAS Y TECNOLOGICAS. Programa de investigación. Es el conjunto de 
proyectos y demás actividades  estructuradas y coordinadas para crear ciencia o 
desarrollar tecnología, cuyos  resultados o productos combinados satisfacen 
necesidades globales, nacionales,  regionales, locales u organizacionales de 
conocimiento e innovación.   
 
- Un programa de investigación debe estar estructurado por objetivos, metas,  
acciones e insumos y materializado en proyectos y otras actividades 
complementarias. Su alcance debe ser de mediano y largo plazo y deberá cumplir  
los siguientes requisitos:     
 
• Contar con un grupo de investigadores con capacidad para desarrollar 
investigación competitiva a nivel nacional e internacional.   
• Participar directamente en el desarrollo de los programas de posgrado 
debidamente aprobados.   
• Estar debidamente inscrito en un registro de los centros de investigación y 
altos estudios que lleve la Secretaría Técnica del Consejo Nacional de 
Ciencia y Tecnología.   
 
- Proyecto de investigación. Aquel que forma parte de un programa y enfoca la  
solución de un problema específico de carácter científico o tecnológico en un 
tiempo determinado, con recursos y resultados explícitos; comprende un cierto  
número de actividades, tareas o experimentos. Todo proyecto debe identificar 
claramente la materia a investigar, el objeto que persigue, la metodología  
propuesta y los resultados esperados y el término de su ejecución.   
 
- Inversiones en investigaciones en ciencia y tecnología. Todos los gastos 
necesarios para la realización de un proyecto de investigación.”40. 
 
En el artículo 8. “requisitos para solicitar la autorización previa  del consejo 
nacional de ciencia y tecnología. El Consejo Nacional de Ciencia y Tecnología, 
establecerá mediante acuerdo, la forma y los requisitos, como han de presentarse 
a su consideración los programas y proyectos de investigación científica o 
tecnológica, para efectos de obtener la autorización previa a que se refieren los 
artículos 125 y 158-1 del Estatuto Tributario.   
 
De igual manera y mediante resolución, procederá el Director del Departamento 
Nacional de Planeación para efectos de la autorización previa de que trata el 
artículo 428-1 del Estatuto Tributario.   
                                                
40 Texto tomado de  
http://www.presidencia.gov.co/prensa_new/decretoslinea/1992/diciembre/23/dec2076231992.pdf 
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En todo caso, el pronunciamiento deberá producirse dentro del mes siguiente a la 
solicitud presentada en debida forma” 41.  
 
Y en el artículo 9. “Información sobre programas, proyectos e inversiones en 
ciencia y tecnología autorizados. Anualmente, el Consejo Nacional de Ciencia y 
Tecnología, deberá informar a la Subdirección de Fiscalización de la Dirección de 
Impuestos Nacionales, antes del 1o de marzo, los programas, proyectos e 
inversiones para  ciencia y tecnología autorizados en el año inmediatamente 
anterior, suministrando los nombres y apellidos o razón social y NIT del donante o 
inversionista, el monto de la donación o de la inversión y en este último caso, el 
tiempo durante el cual se realizará la misma.   
 
En forma similar, el Departamento Nacional de Planeación deberá suministrar la 
información sobre las autorizaciones a que se refiere el artículo 428-1 del Estatuto 
Tributario, identificando tanto la institución objeto del beneficio, como los bienes 
importados y su correspondiente valor” 42.   
 
d) DECRETO NÚMERO 460 DE 1995: Define lo que es Programa de Computador 
de una manera bastante técnica y precisa; y además se define lo que es la 
Descripción del Programa y lo que es material auxiliar43. 
 
e) Norma ISO9000: “La norma ISO 9000 es un estándar para sistemas de 
administración de la calidad. La norma es publicada y mantenida por la ISO 
(Organización Internacional para la estandarización, aunque ISO no es un 
acrónimo y solo sugiere igualdad), mientras que es administrada por entidades 
externas de acreditación y certificación. Lo que certifica la norma es el ajuste a las 
especificaciones del producto o servicio, y no el concepto popular de calidad como 
algo objetivamente bueno. 
La historia de la ISO 9000 comienza en el campo militar; para evitar desastres 
como en el caso de detonaciones que se dieron en el Reino Unido, se comenzó a 
exigir a los fabricantes que mantuvieran por escrito todos los procedimientos, para 
que estos fueran luego aprobados. A partir de 1959 en los Estados Unidos se 
utilizó un programa de requerimientos de calidad para los suministros militares. En 
1968 la OTAN especificó la AQAP (Allied Quality Assurance Procedures o 
aseguramiento de calidad para los procedimientos de los aliados) para aplicarla a 
los insumos militares de la alianza. Con el tiempo y la presión de los compradores 
                                                
41 Texto tomado de  
http://www.presidencia.gov.co/prensa_new/decretoslinea/1992/diciembre/23/dec2076231992.pdf 
42 Texto tomado de  
http://www.presidencia.gov.co/prensa_new/decretoslinea/1992/diciembre/23/dec2076231992.pdf 
43 Texto tomado de http://www.unal.edu.co/viceinvestigacion/normatividad/dec0460161995.pdf 
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de insumos, la idea de la estandarización fue más allá del ámbito militar, y en 
1971, el Instituto de Estandarización Británico publicó la norma BS 9000, 
específicamente para el aseguramiento de la calidad en la industria electrónica; 
esta siguió desarrollándose para en 1970 pasar a ser la BS 5750, más general y 
aplicable. 
La primera versión de la ISO 9000, fue publicada en un documento para 1987, la 
ISO 9000:1987, y se derivó de la BS 5750, utilizando además sus modelos para 
los sistemas de administración de la calidad. Se utilizó una nueva versión en 1994 
y hoy en día tenemos la ISO 9000:2000, incorporando las últimas revisiones; se 
eliminaron los requerimientos demasiado rígidos de documentación y se 
incluyeron en forma explícita conceptos como la mejora continua y el monitoreo y 
seguimiento de la satisfacción del cliente. 
La ISO como organización no otorga directamente la certificación, sino que lo 
hacen organismos de acreditación certificados. Este proceso se lleva a cabo 
mediante un proceso auditorio, llevadas a cabo por auditores externos e internos a 
la compañía en cuestión; los procesos de auditorías están normados asimismo por 
la ISO 19011. La empresa se debe preparar, asegurando de que todos sus 
procesos se ajusten a los requerimientos de la norma. Una vez obtenida la 
certificación, esta debe ser renovada a intervalos regulares, lo que es determinado 
por el organismo certificador. 
En estricto rigor, la certificación que se obtiene es la de ISO 9001:2000, ya que la 
norma consta de una serie de documentos, entre los cuales este es el específico 
sobre los requerimientos de un sistema de aseguramiento de la calidad. La 
sección ISO 9000:2000 del documento, consta de los fundamentos de la norma y 
del vocabulario, y la sección 9004, contiene guías para el mejoramiento en el 
desempeño de un sistema. 
La decisión para obtener la certificación ISO 9000 no siempre es sencilla, y por 
supuesto que como con todas las cosas también existen desventajas relativas al 
adoptar la norma. Entre estas, está la excesiva burocratización y el aumento en 
los costos. Por este motivo es que algunas empresas han optado por normas 
similares pero de menor impacto, o han preferido abstenerse de obtener la 
certificación, prefiriendo implementar sus propios sistemas de aseguramiento de la 
calidad. 
Con las normas ISO 9000 facilitan el intercambio internacional de bienes, es en 
muchos mercados un requerimiento para negociar; de ahí el interés de los 
exportadores por ajustarse a la norma. Para determinar la necesidad de su 
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aplicación, se debe analizar caso a caso, con el asesoramiento de algún 
experto”44. 
f) Norma ISO9001: “Es el estándar que ofrece un conjunto de requisitos estándar 
para un sistema de gestión de calidad, independientemente de lo que la 
organización de usuarios tiene, su tamaño, o si es en el sector privado o 
público. Es la única norma de la familia contra la cual las organizaciones pueden 
ser certificadas aunque la certificación no es un requisito obligatorio de la 
norma”45.  
Hoy en día los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta 
acreditación porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada 
disponga de un buen sistema de gestión de la calidad, así garantizando sus 
productos y servicios que satisfagan de sus expectativas. 
 
“La norma ISO 9001 es organizada en 8 secciones. Las secciones 4, 5, 6, 7 y 8   
contienen los requisitos para su sistema de gestión de calidad (QMS). Las 
primeras 3 secciones de la norma (1, 2 y 3) no contienen requisitos (Esos  
identifican el ámbito, las definiciones y los términos para la norma). 
 
Requisitos Generales: La organización deberá establecer, documentar, 
implementar y mantener un Sistema de Gestión de Calidad, y mejorar 
continuamente la eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma. 
 
Requisitos de la norma ISO 9001: La ISO 9001 es una norma internacional que se 
aplica a los sistemas de gestión de calidad (SGC) y que se centra en todos los 
elementos de administración de calidad con los que una empresa debe contar 
para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de 
sus productos o servicios.”46 
 
7.5. MARCO TECNOLÓGICO 
 
El presente  proyecto esta desarrollado en un entorno Web,  que permite su 
funcionamiento sobre la intranet  o  red  interna  de la organización logrando un 
trabajo cooperativo donde los procesos suministran información de manera 
dinámica y confiable, como un valor agregado se establece una arquitectura 
abierta con el fin de poder integrar nuevas funcionabilidad al aplicativo. 
                                                
44 Texto tomado de http://www.misrespuestas.com/que-es-iso-9000.html 
http://www.uptc.edu.co/export/sites/default/sigma/documentos/ISO_9000-2000xESx.pdf 
45 Texto tomado de 
http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/management_and_leadership_standards/quality_management/iso_9000_
essentials.htm 
46 Texto tomado de http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html 
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§ Arquitectura física 
Para la adecuación del diseño de ingeniería se definirá el  desarrollo en ASP v 4.0 
y .NET, y se soporta sobre un ambiente de datos  SQL Server 2008.  Para lo que 
el esquema de desarrollo hace que el código utilice funciones propias que permite 
un comportamiento transparentemente en Intranets como al exterior de estos 
ambientes, la siguiente gráfica, permite visualizar los ambientes propios del 
sistema. 
 
Figura 7. Arquitectura web en tres capas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
§ Arquitectura lógica 
Para el proyecto se establece el modelo de negocio propuesto con arquitectura  de 
tres capas orientada a parámetros web (Modelo vista controlador)   como  se pude 
visualizar en la imagen   
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Figura 8. Arquitectura web en tres capas 
gfdgdfgdfggdf  
Fuente http://www.plusformacion.com/Recursos/r/Aplicaciones-Web-Java 
Esta imagen nos permite concebir el  diseño que permitirá ejecutar la aplicación  
en una infraestructura separada: El servidor de base de datos, el servidor de 
aplicación y la capa de presentación (clientes con navegadores de internet). 
 
Esto a su vez nos permite  que la ejecución del código en el servidor, que invoca 
el cliente reciba diferentes peticiones que serán atendidas por el servidor de 
aplicaciones que a su vez establecerá el proceso con la base de datos y el 
ambiente de control propio para el proyecto. Para tal hecho las capas que se 
describe están asociadas así: 
 
Capa Cliente: Maquina con navegador o aplicación similar esta puede ser ubicada 
dentro del proceso o fuera del mismo. 
 
Capa Intermedia. Esta pretende establecer el servidor web con el código que 
invoca este con el fin de generar la respuesta al cliente. 
 
Capa de Datos. Esta permitirá administrar y proveer los datos propios del negocio 
para el proyecto. 
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Cuadro 5. Arquitectura web en tres capas. 
 
PRESENTACIÓN 
Navegador o Browser 
Requerimientos y Presentación 
Internet/Intranet 
APPLICATION SERVER 
Servidor Web (ASP, ASP.NET, Servicio Windows, Servicio Web) 
CONEXIÓN A DATOS 
ADO y ADO.NET 
DATOS 
Base de Datos y archivos en disco 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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8. INGENIERÍA DEL PROYECTO. 
 
 
Este proyecto está desarrollado en base a el modelo vista controlador (MVC), y a 
la par con el metodología RUP, los cuales fueron descritos en el capítulo 1. Ésta 
metodología se fundamenta en el uso de las mejores prácticas como el desarrollo 
iterativo, el seguimiento a los requerimientos por medio de UML (Lenguaje de 
Modelado Unificado) además de destacar el uso de arquitecturas que permiten la 
reutilización de código y la continua verificación de calidad del producto. 
 
A continuación se describen las actividades realizadas en cada una de las fases 
que hacen parte de la metodología RUP. 
 
8.1. FASE DE INICIO 
 
En el desarrollo de fase de inicio se bosqueja el estado del sistema actual, debido 
a  la necesidad de conocer, entender su estructura y funcionamiento asumiendo 
los objetivos del ciclo de vida para el proyecto. En consecuencia, se realiza una 
breve descripción del sistema que incluye la interacción con los usuarios y revela 
la arquitectura sobre la cual se esta trabajando el sistema de gestión de la calidad.  
 
Igualmente se relaciona el  diagrama del sistema propuesto del negocio que está 
compuesto por las entradas que corresponden a los nuevos o antiguos procesos 
de la organización que el usuario consulta para su análisis y o mejora, los 
procesos de consulta de base de datos y las salidas compuestas por tablas que 
incluyen los resultados de las consultas. Adicionalmente, se usan los diagramas y 
plantillas de casos de uso que servirán para la descripción detallada del 
modelamiento de los requerimientos para el desarrollo de la aplicación. 
 
A continuación se realiza una breve descripción de los componentes descritos 
anteriormente. 
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Figura 9. Sistema Actual. 
 
 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
En la actualidad las organizaciones, y en especial las Pymes manejan su sistema 
de gestión de la calidad de forma manual e informal,  esta gestión comienza con la 
simple solicitud de documentar los procesos, los cuales son creados en un 
sinnúmero de formatos y asi entegados asus lideres de procesos y/o de calidad, 
para hacer su revisión y asignar las mejoras de estos para asi almacenarlos en un 
repositorio el cual no tiene control de dicha documentación existente. 
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Figura 10. Sistema Propuesto. 
 
 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Como solución a esta problemática se plantea este sistema, el cual consiste en la 
asignación de la documentación a siertos usuarios (documentadores), y con la 
integración de los lideres de procesos, revisan los documentos, para asi crear las 
mejoras continuas y las tomas de deciciones en los servicios de la organización, 
consecutivamente se tendrá un repositorio único el cual tendra una único formato, 
para poder gestionar informes y análisis de dichos procesos y poder retro 
alimentar a la organizacion. 
 
8.2. FASE DE ELABORACIÓN  
 
Aquí se establece la solución técnica de este proyecto utilizando como descripción  
los requerimientos, casos de uso y síntesis de arquitectura posible para responder 
la viabilidad de las especificaciones que  hacen parte del sistema propuesto. 
 
8.3. REQUERIMIENTOS 
 
Esta aplicación debe ser protitipo de gestor documental web que debe suplir los 
los requerimientos minimos de un sistema de gestión de la calidad. El cual debe 
permitir la creación, modificación y eliminación  total de la documentación del 
sistema, adicionalmente poder gestionar nuevas solicitudes y modificaciones 
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respecto a documentación y llevar la trazabilidad de los mismos. 
 
También debe contar con dos modulos los cuales el primero debe mostrar el mapa 
de procesos creado por la organización, y el segundo se debe visualizar la norma 
ISO 9001 actualizada. 
 
Se requiere un modulo administrador de tareas para asignar y enviar 
notificaciones a los usuarios que estén relacionados con el proceso.  
 
Adicionalmente el modulo de gestión de mejoramiento continúo esto con el fin de 
mejorar los procesos ya implantados en la organización. 
 
Se presentan a continuación los requerimientos funcionales para el desarrollo del 
proyecto: PROTOTIPO DE GESTOR DOCUMENTAL WEB PARA LA 
ADMINISTRACIÓN DEL SISTEMA DE LA CALIDAD EN PYMES BAJO 
NORMATIVIDAD ISO 9001 
 
Tabla 1. Requerimientos 
Número Requerimiento Nombre Requerimiento Descripción 
R01 Manejo de 
documentación del 
sistema de gestión de la 
calidad. 
Se debe poder adicionar, 
modificar y eliminar la 
documentación del sistema 
de gestión de la calidad en 
la plataforma. 
R02 Listados maestros Debe existir una opción 
donde se puedan ver en 
lista los documentos 
existentes en la plataforma. 
R03 Solicitud de 
documentos 
Aquí se podrá solicitar 
documentos nuevos que 
ayuden al mantenimiento de 
nuestro sistema de gestión 
de la calidad. 
R04 Mapa de procesos Debe existir un modulo 
donde se muestre el mapa 
de procesos de la 
organización. 
R04 Norma ISO Aquí se debe mostrar la 
norma ISO vigente del 
sistema de gestión de la 
calidad. 
R05 Mejora continua Se debe poder gestionar  el 
seguimiento, análisis y 
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mejora del sistema de 
gestión de la calidad.  
R06 Gestor de tareas Se debe poder agendar 
tareas de mejoramiento 
continuo en este modulo 
cuando se revicen y se 
actualicen los documentos 
cuando sea necesarios y 
aprobarlos nuevamente. 
R07 Acceso a la plataforma 
atravez del navegador 
de internet 
El acceso a la plataforma a 
través de un navegador 
web. 
R08 Administracion de 
usuarios 
Se debe permitir adicionar, 
modificar e inactivar 
usuarios con los respectivos 
permisos en la plata forma. 
R09 Administración de 
tablas basicas 
Permitir que se puedan 
adicionar, modificar y ocultar 
registros de las listas 
predeterminadas para el 
manejo dentro de la 
plataforma. 
R10 Notificacion de tareas al 
correo electrónico. 
Cada vez que se cree o se 
programe una tarea en la 
plata forma se debe enviar 
una notificación al correo del 
responsable. 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
8.4. CASOS DE USO 
 
Ya obtenidos los requerimientos, se definen los actores que van a interactuar con 
la plataforma. Estos son representados por diagramas de casos de uso y sus 
plantillas. 
 
Tabla 2. Actores del Sistema 
Actores Descripción 
Administrador Este usuario tiene permiso para administrar todos los 
modulos el sistema. 
Lideres Este usuario es el que tiene permiso para casi todos los 
modulos menos al de administración. 
Dcumentador Este usuario es el que tiene permiso para casi todos los 
modulos menos administración y eliminación de documentos. 
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Visitante Tiene acceso a los modulos de mapas de Proceso y norma 
ISO. 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
 
Tabla 3. Lista Preliminar de Casos de Uso 
Actor Primario Casos de uso 
Administrador IniciarSesionAdministrador _CU01 
Lideres IniciarSesionLideres _CU02 
Dcumentador IniciarSesionDocumentador_CU03 
Visitante IniciarSesionVisitante _CU04 
Administrador, Lideres, 
Dcumentador, Visitante. 
ModificarPerfil_CU05 
Administrador, Lideres, 
Dcumentador, Visitante. 
CerrarSesion_CU06 
Administrador CrearUsuario_CU07 
Administrador ModificarUsuario_CU08 
Administrador, Lideres, 
Dcumentador. 
CrearDocumentacion_CU09 
Administrador, Lideres, 
Dcumentador. 
ModificarDocumentación_CU10 
Administrador, Lideres, 
Dcumentador, Visitante. 
ConsultarListados_CU11 
Administrador, Lideres. CrearTarea_CU12 
Administrador, Lideres. ModificarTarea_CU13 
Administrador. CrearListasValor_CU14 
Administrador. ModificarListasValor_CU15 
Administrador, Lideres, 
Dcumentador, Visitante. 
CasoGeneral_CU16 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 11. Caso de uso IniciarSesionAdministrador_CU01 
System
Administrador
Iniciarsesión
UsuarioInvalido
ValidarPerfil
MapaProcesos
GestiònDocumental
AdministradorTareas
MejoramientoContinuo
NormaISO
Administraciòn
<<extend>>
<<extend>>
ValidarDatos
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Tabla 4. Caso de uso IniciarSesionAdministrador_CU01 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU01 
Nombre del 
caso de uso: 
IniciarSesionAdministrador 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Administrador. 
Descripción: Se utiliza cada vez que el actor inicie sesión en la 
plataforma 
Precondiciones: 1. Ingresar correctamente el usuario. 
2. Ingresar correctamente la clave. 
Pos condiciones: Tener acceso a los diferentes modulos según el perfil. 
Flujo Normal: Si es correcto el inicio de secion se validan el perfil para el 
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acceso alos modulos. 
 
Actor Acción 
Administrador Debe ingresar los datos requeridos en el formulario para 
autenticarce en la plataforma. 
Sistema Dar ingreso a la plataforma 
  
 
Excepciones: Si se ingresa datos incorrectos o no se ingresa la totalidad 
de la información del formulario se mostrara una 
advertencia de usuario para indicarle cual es la falencia. 
 
Actor Acción 
Administrador Si el usuario ingresa datos erroneos 
Sistema Mostrara un mensaje advirtiendo el error. 
  
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Figura 12. Caso de uso IniciarSesionLideres_CU02 
System
Iniciarsesión
UsuarioInvalido
<<extend>>
ValidarDatos
Lideres
ValidarPerfil
NormaISO
MejoramientoContinuo
MapaProcesos
GestiònDocumental
AdministradorTareas
<<extend>>
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Tabla 5. Caso de uso IniciarSesionLideres_CU02 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU02 
Nombre del 
caso de uso: 
IniciarSesionLideres 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Lideres. 
Descripción: Se utiliza cada vez que el actor inicie sesión en la 
plataforma 
Precondiciones: 1. Ingresar correctamente el usuario. 
2. Ingresar correctamente la clave. 
Pos condiciones: Tener acceso a los diferentes modulos según el perfil. 
Flujo Normal: Si es correcto el inicio de secion se validan el perfil para el 
acceso alos modulos. 
 
Actor Acción 
Lideres Debe ingresar los datos requeridos en el formulario para 
autenticarce en la plataforma. 
Sistema Dar ingreso a la plataforma 
  
 
Excepciones: Si se ingresa datos incorrectos o no se ingresa la totalidad 
de la información del formulario se mostrara una 
advertencia de usuario para indicarle cual es la falencia. 
 
Actor Acción 
Lideres Si el usuario ingresa datos erroneos 
Sistema Mostrara un mensaje advirtiendo el error. 
  
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 13. Caso de uso IniciarSesionDocumentador_CU03 
System
Documentador
Iniciarsesión
UsuarioInvalido
ValidarPerfil
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GestiònDocumental AdministradorTareas
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<<extend>>
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Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Tabla 6. Caso de uso IniciarSesionDocumentador_CU03 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU03 
Nombre del 
caso de uso: 
IniciarSesionDcumentador 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Documentador. 
Descripción: Se utiliza cada vez que el actor inicie sesión en la 
plataforma 
Precondiciones: 1. Ingresar correctamente el usuario. 
2. Ingresar correctamente la clave. 
Pos condiciones: Tener acceso a los diferentes modulos según el perfil. 
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Flujo Normal: Si es correcto el inicio de secion se validan el perfil para el 
acceso alos modulos. 
 
Actor Acción 
Documentador Debe ingresar los datos requeridos en el formulario para 
autenticarce en la plataforma. 
Sistema Dar ingreso a la plataforma 
  
 
Excepciones: Autenticacion Fallida. 
 
Actor Acción 
Lideres Si el usuario ingresa datos erroneos 
Sistema Mostrara un mensaje advirtiendo el error. 
  
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Figura 14. Caso de uso IniciarSesionVisitante_CU04 
System
Visitante
Iniciarsesión
UsuarioInvalido
ValidarPerfil
MapaProcesos NormaISO
<<extend>>
<<extend>>
ValidarDatos
 Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
Tabla 7. Caso de uso IniciarSesionVisitante_CU04 
Caso de Uso 
ID del caso CU04 
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de uso: 
Nombre del 
caso de uso: 
IniciarSesionVisitante 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Visitante. 
Descripción: Se utiliza cada vez que el actor inicie sesión en la 
plataforma 
Precondiciones: 1. Ingresar correctamente el usuario. 
2. Ingresar correctamente la clave. 
Pos condiciones: Tener acceso a los diferentes modulos según el perfil. 
Flujo Normal: Si es correcto el inicio de secion se validan el perfil para el 
acceso alos modulos. 
 
Actor Acción 
Visitante Debe ingresar los datos requeridos en el formulario para 
autenticarce en la plataforma. 
Sistema Dar ingreso a la plataforma 
  
 
Excepciones: Si se ingresa datos incorrectos o no se ingresa la totalidad 
de la información del formulario se mostrara una 
advertencia de usuario para indicarle cual es la falencia. 
 
Actor Acción 
Visitante Si el usuario ingresa datos erroneos 
Sistema Mostrara un mensaje advirtiendo el error. 
  
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 15. Caso de uso ModificarPerfil_CU05 
System
Administrador
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Dcumentador
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GuardarDatos
<<extend>>
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Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Tabla 8. Caso de uso ModificarPerfil_CU05 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU05 
Nombre del 
caso de uso: 
ModificarPerfil 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Administradores, Líderes, Documentadores, Visitantes. 
Descripción: Se utiliza cada vez que el usuario desee modificar datos 
de su perfil. 
Precondiciones: 1. Iniciar sesion. 
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2. Gestionar el vínculo de Mi Perfil. 
Pos condiciones: 1. Se abre un LightBox para hacer los cambios 
Cambios necesarios del perfil. 
2. Guardar o cancelar los cambios deseados. 
Flujo Normal: Ingresar la información que desea cambiar el usuario y 
guardar o cancelar. 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes, 
Documentadores, 
Visitantes. 
Debe ingresar los datos requeridos en el formulario para 
cambiar su perfil en la plataforma. 
Sistema Validar y almavcenar la información correctamente y 
mostrar un mensaje de confirmación. 
 
Excepciones: Si el usuario no ingresa los datos requeridos requeridos 
en el formulario para cambiar su perfil en la plataforma. 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes, 
Documentadores, 
Visitantes. 
Se ingresan datos que no cumplan con el formati y tampco 
ingesa la información completamente en el formulario. 
Sistema Mostrara un mensaje advirtiendo el error. 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 16. Caso de uso CerrarSesion_CU06 
System
Administrador
Lideres
Documentador
Visitante
CerrarSesion
LimpiarVariables
<<include>>
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Tabla 9. Caso de uso CerrarSesion_CU06 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU06 
Nombre del 
caso de uso: 
CerrarSesion  
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Administradores, Líderes, Documentadores, Visitantes. 
Descripción: Se utiliza cada vez que el usuario quiera salir de la 
aplicación, además se ejecutara cuando se registrn 20 
minutos de inactividad sobre la plataforma. 
Precondiciones: 1. Iniciar sesion. 
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2. Gestionar el vínculo de Cerrar sesion. 
3. Tener 20 minutos de inactividad 
Pos condiciones: 1. Se limpian las variables de aplicativo. 
2.  Se redirecciona a la pantalla de autenticación.  
Flujo Normal: El usuario que desee salir de la aplicación debe gestionar 
el vínculo de Cerrar sesion. 
 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes, 
Documentadores, 
Visitantes. 
Debe gestionar el vínculo de Cerrar sesion. 
 
Sistema Se limpiaran las valiables de la aplicación y por 
consiguiente la aplicación redirecciona a la pantalla de 
autenticación. 
 
Excepciones: 20 minutos de inactividad 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes, 
Documentadores, 
Visitantes. 
Se ejecuta cuando el usuario permanece 20 minutos de 
inactivo en la plataforma. 
Sistema Se limpiaran las valiables de la aplicación y por 
consiguiente la aplicación muestra un mensaje con un 
enlace que lo redirecciona a la pantalla de autenticación. 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 17. Caso de uso CrearUsuario_CU07 
System
Administrador
Iniciarsesión
Administraciòn
CrearUsuario
ValidarDatos
GuardarDatos
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
Tabla 10. Caso de uso CrearUsuario_CU07 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU07 
Nombre del 
caso de uso: 
CrearUsuario 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Administradores. 
Descripción: Se utiliza cada vez que el usuario quiera crear un nuevo 
usuario para ingresar a la plataforma. 
Precondiciones: 1. Iniciar sesion. 
2. Gestionar el vínculo de Administracion. 
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3. Gestionar el vínculo de Crear Usuario. 
4. Ingresar datos al formulario. 
5. Guardar información. 
Pos condiciones: 1. Tener perfil de Administrador. 
2.  Inicio de sesión con el nuevo usuario.  
Flujo Normal: El usuario con el perfil administrador debe crear usuarios 
en la plataforma. 
 
 
Actor Acción 
Administradores. Debe gestionar el vínculo de Administrarcion. 
 
Sistema Debe almacenar la información suministrada del nuevo 
usuario y asi permitiendo el nuevo ingreso. 
 
Excepciones: Que exista el usuario o no se ingrese en total la 
información del formulario. 
 
Actor Acción 
Administradores Al guardar un usuario existente o un formulario 
incompleto. 
Sistema Se mostrara un mensaje acalrando si es un usuario 
existente o información incompleta. 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 18. Caso de uso ModificarUsuario_CU08 
System
Administrador
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Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Tabla 11. Caso de uso ModificarUsuario_CU08 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU08 
Nombre del 
caso de uso: 
ModificarUsuario 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Administradores. 
Descripción: Se utiliza cada vez que el usuario quiera modificar un 
usuario existente en la plataforma. 
Precondiciones: 1. Iniciar sesion. 
2. Gestionar el vínculo de Administracion. 
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3. Gestionar el vínculo de Modificar Usuario. 
4. Modificar datos al formulario. 
5. Guardar información. 
Pos condiciones: 1. Tener perfil de Administrador. 
2.  Inicio de sesión con el usuario existente.  
Flujo Normal: El usuario con el perfil administrador debe modificar 
usuarios en la plataforma. 
 
 
Actor Acción 
Administradores. Debe gestionar el vínculo de Administrarcion. 
 
Sistema Debe modificar la información suministrada del usuario y 
asi permitiendo el ingreso del mismo. 
 
Excepciones: No se ingrese en total la información del formulario. 
 
Actor Acción 
Administradores Al modificar el usuario no se verifique que el formulario 
este completo. 
Sistema Se mostrara un mensaje acalrando si la información esta 
incompleta. 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 19. Caso de uso GestionDocumentacion_CU09 
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Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Tabla 12. Caso de uso GestionDocumentacion_CU09 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU09 
Nombre del 
caso de uso: 
GestionDocumentacion 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Administradores, Líderes, Documentadores. 
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Descripción: Se utiliza cada vez que el usuario quiera crear, modificar y 
solicitar documentos del sistema de gestión de la calidad 
sobre la plataforma. 
Precondiciones: 1. Iniciar sesion. 
2. Gestionar el vínculo de Gestion Documental. 
3. Tener los permisos correspondientes 
Pos condiciones: Se crean, modifican y solicitan documentos.  
Flujo Normal: El usuario que desee crear, modificar y solicitar 
documentos del sistema de gestión de la calidad sobre la 
aplicación debe gestionar el vínculo de Gestion 
Documental. 
 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes, 
Documentadores. 
Debe gestionar el vínculo de Gestion Documental. 
 
Sistema Almacena la documentación o cambios de la misma 
generada por los usuario. 
 
Excepciones: 20 minutos de inactividad, ingresos erróneos de 
información en formularios. 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes, 
Documentadores, 
Visitantes. 
Se ejecuta cuando el usuario permanece 20 minutos de 
inactivo en la plataforma. 
Sistema Se almacenan los cambios generados de los usuarios con 
los permisos pertinentes en la plataforma. 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 20. Caso de uso ConsultarListados_CU10 
System
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Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Tabla 13. Caso de uso ConsultarListados_CU10 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU10 
Nombre del 
caso de uso: 
ConsultarListados 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Administradores, Líderes, Documentadores, Visitantes. 
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Descripción: Se utiliza cada vez que el usuario quiera los documentos 
existentes en la plataforma. 
Precondiciones: 1. Iniciar sesion. 
2. Gestionar el vínculo de Gestion Documental. 
3. Gestionar el vínculo de Listados Maestros. 
Pos condiciones: Se Visualizan listados Maestros.  
Flujo Normal: El usuario que desee Visualizar los listados debe 
gestional el vinculo de Gestión Documental y luego el 
vinculo de Listados Maestros. 
 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes, 
Documentadores, 
Visitantes. 
El usuario que desee Visualizar los listados debe gestional 
el vinculo de Gestión Documental y luego el vinculo de 
Listados Maestros. 
 
Sistema Se debe mostrar el histórico de los Listados Maestros. 
 
Excepciones: 20 minutos de inactividad. 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes, 
Documentadores, 
Visitantes. 
Se ejecuta cuando el usuario permanece 20 minutos de 
inactivo en la plataforma. 
Sistema Se limpiaran las valiables de la aplicación y por 
consiguiente la aplicación muestra un mensaje con un 
enlace que lo redirecciona a la pantalla de autenticación. 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 21. Caso de uso CrearTarea_CU11 
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 Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Tabla 14. Caso de uso CrearTarea_CU11 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU11 
Nombre del 
caso de uso: 
CrearTarea 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Administradores, Líderes. 
Descripción: Se utiliza cada vez que el usuario quiera solicitar un 
nuevo documento o tenga una acción de mejoramiento 
continuo de algún proceso. 
Precondiciones: 1. Iniciar sesion. 
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2. Gestionar el vínculo de Administracion de tareas. 
Pos condiciones: 1. Envio de notificaciones al los usuarios 
involucrados. 
2.  Control de las asignaciones.  
Flujo Normal: Se crean tareas e inmediatamente se envían 
notificaciones via e-mail de la asignación. 
 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes. 
Debe gestionar el vínculo de Administracion de tareas. 
 
Sistema Se almacenan las tareas programadas y se envían 
notificaciones al correo de los usuarios correspondientes. 
 
Excepciones: 20 minutos de inactividad. 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes, 
Documentadores, 
Visitantes. 
Se ejecuta cuando el usuario permanece 20 minutos de 
inactivo en la plataforma. 
Sistema Se limpiaran las valiables de la aplicación y por 
consiguiente la aplicación muestra un mensaje con un 
enlace que lo redirecciona a la pantalla de autenticación. 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 22. Caso de uso ModificarTarea_CU12 
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Iniciarsesión
ValidarDatos
GuardarDatos
AdministradorTareas
Lideres
ModificarTarea
 Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Tabla 15. Caso de uso ModificarTarea_CU12 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU12 
Nombre del 
caso de uso: 
ModificarTarea 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Administradores, Líderes. 
Descripción: Se utiliza cada vez que el usuario quiera solicitar un 
nuevo documento o tenga una acción de mejoramiento 
continuo de algún proceso. 
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Precondiciones: 1. Iniciar sesion. 
2. Gestionar el vínculo de Administracion de tareas. 
Pos condiciones: 1. Envio de notificaciones al los usuarios 
involucrados. 
2.  Control de las asignaciones.  
Flujo Normal: Se crean tareas e inmediatamente se envían 
notificaciones via e-mail de la asignación. 
 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes. 
Debe gestionar el vínculo de Administracion de tareas. 
 
Sistema Se almacenan las tareas programadas y se envían 
notificaciones al correo de los usuarios correspondientes. 
 
Excepciones: 20 minutos de inactividad. 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes, 
Documentadores, 
Visitantes. 
Se ejecuta cuando el usuario permanece 20 minutos de 
inactivo en la plataforma. 
Sistema Se limpiaran las valiables de la aplicación y por 
consiguiente la aplicación muestra un mensaje con un 
enlace que lo redirecciona a la pantalla de autenticación. 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 23. Caso de uso CrearListasValor_CU13 
System
Administrador
Iniciarsesión
ValidarDatos
GuardarDatos
Administraciòn
CrearListasdeValores
 Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Tabla 16. Caso de uso CrearListasValor_CU13 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU13 
Nombre del 
caso de uso: 
CrearListasValor 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Administradores. 
Descripción: Se utiliza cada vez que el usuario quiera alimentar las 
listas de valires de la plataforma. 
Precondiciones: 1. Iniciar sesion. 
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2. Gestionar el vínculo de administración. 
3. Gestionar el vínculo de Listas de valores. 
Pos condiciones: Se almacena la información correspondiente.  
Flujo Normal: El usuario que desee agregar una lista de valor de la 
aplicación debe gestionar el vínculo de Administracion y 
luego listas de valor. 
 
 
Actor Acción 
Administradores. Debe gestionar el vínculo de Administracion y luego listas 
de valor. 
 
Sistema Se almacenara la información suministrada por el usuario 
de las listas de valores. 
 
Excepciones: 20 minutos de inactividad. 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes, 
Documentadores, 
Visitantes. 
Se ejecuta cuando el usuario permanece 20 minutos de 
inactivo en la plataforma. 
Sistema Se limpiaran las valiables de la aplicación y por 
consiguiente la aplicación muestra un mensaje con un 
enlace que lo redirecciona a la pantalla de autenticación. 
 
 Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 24. Caso de uso ModificarListasValor_CU14 
System
Administrador
Iniciarsesión
ValidarDatos
GuardarDatos
Administraciòn
ModificarListasdeValor
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Tabla 17. Caso de uso ModificarListasValor_CU14 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU14 
Nombre del 
caso de uso: 
ModificarListasValor 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima 
actualización: 
 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Descripción del caso de uso 
Actores: Administradores. 
Descripción: Se utiliza cada vez que el usuario quiera modificar las 
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listas de valires de la plataforma. 
Precondiciones: 1. Iniciar sesion. 
2. Gestionar el vínculo de administración. 
3. Gestionar el vínculo de Listas de valores. 
Pos condiciones: Se almacena la información correspondiente.  
Flujo Normal: El usuario que desee modificar una lista de valor de la 
aplicación debe gestionar el vínculo de Administracion y 
luego listas de valor. 
 
 
Actor Acción 
Administradores. Debe gestionar el vínculo de Administracion y luego listas 
de valor. 
 
Sistema Se almacenara la información suministrada por el usuario 
de las listas de valores. 
 
Excepciones: 20 minutos de inactividad. 
 
Actor Acción 
Administradores, 
Líderes, 
Documentadores, 
Visitantes. 
Se ejecuta cuando el usuario permanece 20 minutos de 
inactivo en la plataforma. 
Sistema Se limpiaran las valiables de la aplicación y por 
consiguiente la aplicación muestra un mensaje con un 
enlace que lo redirecciona a la pantalla de autenticación. 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 25. Caso de uso CasoGeneral_CU15 
System
Administrador Lideres
Documentador
Visitante
MapaProcesos
GestiònDocumental
AdministradorTareas
MejoramientoContinuo
NormaISO
Administraciòn
ModificarPerfil
CerrarSesion
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Tabla 18. Caso de uso CasoGeneral_CU15 
Caso de Uso 
ID del caso 
de uso: 
CU15 
Nombre del 
caso de uso: 
CasoGeneral 
Creado por: Juan Carlos Eslava Ultima  
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actualización: 
Fecha de 
creación: 
02/10/2012 Fecha de última 
actualización: 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
100 
 
9. FASE DE CONSTRUCCIÓN 
 
Construir el producto, completa el desarrollo del sistema basado en la estructura 
base de la arquitectura 
 
9.1. Modelo E/R 
 
Figura 26. Modelo Entidad / Relación 
 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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9.2. Diagrama	  de	  Arquitectura	   
 
El modelo MVC planteado, permite un entendimiento agil durante el desarrollo de 
la aplicación. A continuación podemos observar el funcionamiento de este modelo 
aplicado a nuestra aplicación. 
 
Figura 27. Diagrama de arquitectura MVC 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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9.3. Diagramas de clase 
 
Figura 28. Diagrama de clases 
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Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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9.4. Diagramas de secuencia 
 
Figura 29. DS_IniciarSesion 
Navegador  Enrutamiento de URL Controlador Modelo Vista
 : Usuarios
1 : InciarSesion()
2 : ValidarUsuario()
3 : ValidarUsuario()
4 : ValidarCampos()
5 : ValidarUsuario()
6 : EnviarRespuesta()
7 : EnviarValidacion()
8 : EnviarRespuesta()
9 : MostrarRespuesta()
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Figura 30. DS_ModificarPerfil 
 : Usuarios
Navegador  Enrutamiento de URL Controlador Modelo Vista
1 : ModificarPerfil()
2 : ModificarPerfil()
3 : ModificarPerfil()
4 : ValidarDatod()
5 : ModificarPerfil()
6
7 : EnviarValidacion()
8 : EnviarRespuesta()9 : MostrarRespuesta()
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 31. DS_ CerrarSesion 
 : Usuarios
Navegador  Enrutamiento de URL Controlador Modelo Vista
1 : CerrarSesion()
2 : CerrarSesion()
3 : CerrarSesion()
4 : LimpiarVariables()
5 : CerrarSecion()
6 : EnviarRespuesta()
7 : EnviarRespuesta()
8 : EnviarRespuesta()
9 : MostrarRespuesta()
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Figura 32. DS_ CrearUsuario 
Navegador  Enrutamiento de URL Controlador Modelo Vista
 : Usuarios
1 : CrearUsuario()
2 : CrearUsuario()
3 : CrearUsuario()
4 : ValidarDatos()
5 : CrearUsuario()
6 : EnviarRespuesta()
7 : EnviarRespuesta()
8 : EnviarRespuesta()
9 : MostrarRespuesta()
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 33. DS_ CrearDocumentacion 
Navegador  Enrutamiento de URL Controlador Modelo Vista
 : Usuarios
1 : CrearDocumentos()
2 : CrearDocumentos()
3 : CrearDocumentos()
4 : ValudarDatos()
5 : CrearDocumentos()
6 : EnviarRespuesta()
7 : EnviarRespuesta()
8 : EnviarRespuesta()
9 : MostrarRespuesta()
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Figura 34. DS_ CrearTarea 
Navegador  Enrutamiento de URL Controlador Modelo Vista
 : Usuarios
1 : CrearTarea()
2 : CrearTarea()
3 : CrearTarea()
4 : Asignartarea()
5 : CreaTarea()
6 : EnviarRespuesta()
7 : EnviarEmail()
8 : EnviarRespuesta()
9 : EnviarRespuesta()
10 : MostrarRespuesta()
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
 
 
 
106 
 
9.5. Diagramas de Estado  
 
Figura 35. DE_IniciarSesion  
IniciarSesion
Modulo Mapa de Procesos
Menu Principal
Gastion Documental Administrador de tareas Mejoramiento Continuo Norma ISO 9001 Administracion
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
Figura 36. DE_ModificarPerfil  
Cargar formulario
Esperando ingreso de datos
Datos guardados
BuscarPerfil()
Formulario listo
Guardar datos
Datos Guardados
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 37. DE_ConsultarListados  
Seleccionar Tipo Documento
Datos Cargados
Seleccionando Listado
Seleccionando Plantilla
Mostrando Listado
VisualizarInformacion()
Tipo de documento Seleccionado
Datos Listos
Listado Listo
Filtrando listado
Listado Visualizado
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 38. DE_CrearDocumento                                                                               
hgjgjhgkjhghhhjghj  
Esperando solicitud de creacion de documento
Seleccionar Plantilla tipoDocumento
Generando formulario de creacion
Esperando comprobacion de datos guardados
Almacenando informacion
Solicitud Realizada
Plantilla Seleccionada
Formulario diligenciado
Comprobacion realizada
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 39. DE_CreacionTareas               
asdfasdfasdfsadfafg
Esperando solicitud de creacion de tarea
Seleccionar Plantilla tipotarea
Generando formulario de creacion
Esperando comprobacion de datos guardados
Almacenando informacion
Solicitud Realizada
Plantilla Seleccionada
Formulario diligenciado
Comprobacion realizada
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 40. DE_CrearUsuario                 
dasdasdasdasdasas
Esperando solicitud de creacion de usuario
Generando formulario de creacion
Esperando comprobacion de datos guardados
Almacenando informacion
Solicitud Realizada
Formulario diligenciado
Comprobacion realizada
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 41. DE_ModificarUsuario          
gfhkgfhgfhgfhgfghfjhgf
Esperando solicitud de modificar usuario
Esperando seleccion de usuario a modificar
Generando formulario de modificacion de usuario
Esperando solicitud de guardar datos
Almacenando informacion
Solicitud Realizada
Usuario seleccionado
Datos modificados
Comprobacion Realizada
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 42. DE_GenerarEstadisticas                       
gfdgjdghfdjfdgfdjgdfjgdf
Ingresar modulo mejoramiento continuo
Seleccionar el tipo de estadistica
Escoger parametros de estadistica
Generara Estadistica
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
9.6. Interfaz 
 
La interfaz se ha diseñado teniendo en cuenta los estándares para diseño de 
páginas web como colores, forma de visualizar la información para que sea más 
intuitivo cuando el usuario interactué con él. 
 
Figura 43. interface  Login 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
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Figura 44. interface  Login 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
En la aplicación se encuentra la siguiente división: 
 
• Encabezado 
• Menú 
• Área de trabajo (Centro pantalla) 
 
 
Figura 45. interface  Gestion Documental 
 
Fuente Juan Carlos Eslava Anzola 
 
• Encabezado: es un área horizontal que ocupa todo el espacio de la misma en la 
parte por lo general ubicada en la parte superior del entorno gráfico, suele tener la 
información de la organización como lo son Logos, escudos y los accesos a otros 
links de interés dentro del tema a tratar. 
 
• Menú: Es la manera de saber donde se puede ir. Le da acceso a las secciones 
principales de contenido y a continuación  los lugares a los que se puede llegar 
que no forman parte de la jerarquía de contenido primario. 
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• Área de trabajo (Centro de Pantalla): En esta área el usuario puede consultar 
los contenidos principales y demás acciones que pueda hacer el usuario. 
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CONCLUSIONES. 
 
 
Durante el desarrollo del proyecto se logra evidenciar y concluir lo siguiente: 
 
• Se obtuvo a lo largo del desarrollo de este proyecto, que un sistema de 
gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001 para PyMes, requiere 
ser dirigida con herramientas que permitan la obtención de información de 
forma inmediata para poder llevar un control y a partir de las evaluaciones 
poder crear mejoras oportunamente como es en este caso la 
implementación de un gestor documental web. 
 
• Puedo decir que las tecnologías utilizadas fueron las adecuadas, pues se 
logró construir una herramienta que cumpliera con los requerimientos 
propuestos inicialmente. Asimismo esta herramienta, junto con los 
sucesores futuros, puede mejorar el aprendizaje de las metodologías de 
Ingeniería de software y estimular el uso de herramientas web. 
 
• Se concluyo que la tecnología Cliente / Servidor, permite la concurrencia de 
varias personas trabajando sobre la aplicación desde cualquier sitio donde 
tengan acceso a la red empresarial (Intranet) o internet. 
 
• En la realización del proyecto se basa en distintos artículos y papers que 
hablan del tema. Se toman distintas ideas de cada uno, las cuales se 
adaptaron, organizaron y agruparon para así convertirlas en una solución 
general y completa. 
 
• Finalmente se puede concluir que el objetivo de esta tesis ha sido cumplido 
al darle a las PyMes no sólo una herramienta útil y que cuenta con los 
requerimientos necesarios, sino una herramienta que auxilia las 
necesidades del sistema de la gestión de la calidad, adicionalmente 
también favorece y estimula el uso, y aprendizaje de otras herramientas, 
técnicas y métodos para el desarrollo de proyectos de software. 
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RECOMENDACIONES. 
 
 
Para lograr los resultados esperados y de igual forma conseguir el mejor 
desempeño del sistema de información es muy importante tener en cuenta las 
siguientes recomendaciones: 
 
• Del presente proyecto se desprenden una serie de conclusiones relevantes  
ya sea tan sólo para entender el papel de los procesos de la Norma ISO 9001 en 
el logro de la certificación de calidad, e incluso, de valorar el grado de la 
importancia de contar con un gestor documental web que apoye a la 
administración, el mantenimiento  e implementación del sistema de gestión de la 
calidad para prestar servicios de calidad que sirvan para aumentar los ingresos de 
cualquier organización. 
 
• Concientizar al personal técnico – operativo de realizar todas las acciones 
bien desde el principio y así crear una cultura de constante mejoramiento continuo 
que imprima una calidad total en sus labores diarias. 
 
• Se recomienda hacer una capacitación con el fin de explicar a profundidad 
el tema propuesto, adicionalmente este proyecto se plantea con una arquitectura 
de desarrollo del software que es escalable, lo que permite adaptar nuevas 
funcionalidades dentro de la aplicación, para lo cual se recomienda dentro de una 
segunda fase la posibilidad de asociar las normas de la familia ISO. 
 
• Inculcar la utilización del gestor documental web por todos los funcionarios 
de la división técnico – operativa y así lograr un gran desarrollo en los procesos 
administrativos. 
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